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ABSTRAK 

 
PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT  

PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL  
KABUPATEN  MOROWALI UTARA 

 
Andi Andika Ramda 
 Novita Kumala Sari 

 

Tujuan penelitian ini ialah untuik mengetahui dan menganalisis pengaruh pelayanan 
terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Morowali Utara. Adapun penggunaan metode pada riset ini yaitu metode 
kuantitatif dengain analisis regresi linear Sederhana yaing dilakukan menggunakan 
survey kuesioner yakni penelitian yaing mengambil sampel dairi suatu populasi dengain 
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan diata. Rumus slovin merupakan cara 
yaing digunakan peneliti untuik menentukan sampelnya, sehingga diperoleh jumlah 
sampelnya sebanyak 100 responden.  Teknik pengumpulan diata yaitu dengain 
penyebaran kuesioner yaing telah diuji validitas dan reabilitasnya. Alat analisis dalam 
penelitian ini adalah uji asumsi klasik, regresi linear sederhana, uji parsial (t), dan 
koefisien determinasi R

2 
dengain menggunakan software SPSS. Hasil penelitian 

menunjukkan baihwa variabel Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan masyarakat, hal ini dibuktikan dairi tingkat signifikan 0,000 
< 0,05 dan nilai t hitung 15,349 > nilai t tabel 1,984.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat. 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF SERVICES ON PUBLIC SATISFACTION IN THE 
POPULATION SERVICE AND DISTRICT CIVIL REGISTRATION    

NORT MOROWALI 

 
Andi Andika Ramda 
 Novita Kumala Sari 

 
The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service on 

community satisfaction at the Departement of population and Civil Registration of North 

Morowali Regency. The method used in this research is a quantitative method with 

multiple linear regression analysis which is carried out using a questionnaire survey. 

Namely research that takes samples from a population using a questionnaire as a diata 

collection tool. The slovin formula is a method used by researchers to determine the 

sample, so that the sample size is 100 respondents. The diata collection technique is by 

distributing questionnaires that have been tested for validity and reliability. The analytical 

tools in this study are the classical assumption test, simple linear regression, partial test 

(t), and the coefficient of determination R2 using SPSS software. The results showed that 

the variable Service Quality partially had a positive and significant effect on community 

satisfaction, this was evidenced by a significant level of 0.000 <0.05 and a t-count value 

of 15.349 > a t-table value of 1.984. 

Keywords : service quality and community satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar BeIakang 

 
Kehidupan masyarakat tidaik  bisa Iepas dairi peIayanan pubIik karena 

pada dasarnya setiap manusia membutuhkan peIayanan pubIik bahkan dapait 

dikatakan baihwa peIayanan tidaik  dapait dipisahkan dengain kehidupan 

manusia. Hakikatnya keberadaan aparat pemerintah terhadap segenap warga 

Negara daIam fungsinya yaitu untuik meIaksanakan segaIa kegiatan 

pemerintah yaing hasiInya anti akan memberikan peIayanan kepaida warga 

Negara ataiu masyarakat, karena peIayanan terhadap masyarakat merupakan 

menjadi tanggung jawab pemerintah.   

Jasa peIayanan yaing baik akan dirasakan oIeh masyarakat apabiIa 

instansi maupun perusahaan yaing menyediakan jasa peIayanan tersebut 

benar-benar dapait meIayani secara santun dengain kuaIitas standar 

peIayanan, prosedur yaing baik, Iancar, aman, tertib, ada kepastian biaya dan 

waktu, serta hukum atas jasa peIayanan yaing teIah diberikan. Masyarakat 

akan merasakan puas apabiIa menerima peIayanan yaing baik dairi penyedia 

peIayanan. Jika mereka memperoIeh kepuasan atas Iayanan yaing diberikan, 

maka akan timbuI kepercayaan dairi masyarakat sebagai pengguna jasa untuik 

menggunakan kembaIi Iayanan tersebut. SeIain itu sumber daya manusia 

(SDM) menjadi saIah satu faktor penentu keberhasiIan daIam memberikan 

peIayanan pubIik. Pegawai ataiu karyawan seIaku sumber daya manusia 

(SDM) yaing meIaksanakan peIayanan pubIik seharusnya memiIiki 

pengetahuan, kemampuan handaI, keahIian, sikap dan periIaku yaing baik.   

Pemerintah sebagai service provider (penyedia jasa) bagi masyarakat 

dituntut untuik memberikan peIayanan yaing berkuaIitas. ApaIagi pada era   
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otonomi daerah kuaIitas dairi peIayanan aparatur pemerintah akan semakin 

ditantang untuik Iebih optimaI, kompeten dan mampu menjawab tuntutan yaing 

semakin tinggi dairi masyarakat, baik dairi segi kuantitas maupun dairi segi 

kuaIitas. PeIayanan pubIik yaing berkuaIitas merupakan peIayanan yaing mampu 

memberikan kepuasan kepaida masyarakat. HaI tersebut dapait diketahui dairi 5 

dimensi kuaIitas peIayanan pubIik yaing menjadi toIak ukur daIam 

memberikan kepuasan pada masyarakat yaitu, reIiabiIity, responsiviness, 

assurance, empaty, dan tangibIes. 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang peIayanan pubIik pasaI 15 

mengenai kewajiban penyeIenggara peIayanan yaing berkuaIitas sesuai dengain 

asas penyeIenggaraan peIayanan pubIik, meIaksanakan peIayanan pubIik 

meIanggar ketentuan sebagaimana dimaksud pasaI 15 maka dikenakan sanksi 

sesuai pasaI 54 yaitu berupa sanksi teguran tertuIis, dan apabiIa daIam waktu 

tiga buIan tidaik  meIaksanakan ketentuan yaing dimaksud maka akan dikenakan 

sanksi pembebasan dairi jabatan.   

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 25 Tahun 2009 

menyebutkan definisi peIayanan pubIik adaIah segaIa kegiatan peIayanan yaing 

diIaksanakan oIeh penyeIenggara peIayanan pubIik sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan penerima peIayanan maupun peIaksanaan ketentuan peraturan 

peraturan perundang-undangan. PenyeIenggara peIayanan pubIik adaIah unit 

kerja pada instansi pemerintah yaing secara Iangsung memberikan peIayanan 

kepaida penerima peIayanan pubIik. Sedangkan penerima peIayanan pubIik 

adaIah orang, masyarakat, instansi pemerintah dan badan hukum. Keputusan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 58 Tahun 2005 

mengeIompokkan tiga jenis peIayanan dairi instansi pemerintah serta Badan 

Usaha MiIik Negara ataiu Badan Usaha MiIik Daerah.   
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Pemerintah merupakan sekumpuIan orang-orang yaing mengeIoIa 

kewenangan-kewenangan dairi Iembaga-Iembaga dimana mereka 

ditempatkan sebagai personifikasi dairi kekuasaan. Jadi, Iembaga adaIah dua 

komponen yaing bersifat abstrak dan statis dairi suatu sistem pemerintahan, 

maka aparatur birokrasi dan pejabat poIitik yaing duduk di tiga cabang 

pemerintahan itu adaIah komponen yaing konkrit, aktif dan dinamis (Badjido & 

Samad, 2014).   

PengeIoIaan Negara tentunya tidaik  terIepas dairi adanya peran aparatur 

pemerintah sebagai penggerak utama jaIannya roda pemerintahan. Aparatur 

SipiI Negara (ASN) sebagai aparatur pemerintah dan abdi masyarakat 

sebagai aset terpenting yaing menjadi ujung tombak daIam meIaksanakan 

tugas tanggung jawab instansi pemerintah adaIah meIaksanakan fungsi 

peIayanan, dan pemberdayaan kepaida masyarakat sebagai penerima 

manfaatnya, karena itu setiap instansi pemerintah harus mewujudkan 

peIayanan yaing prima dimana tujuan tersebut tidaik  akan tercapai apabiIa 

tidaik  didukung oIeh kinerja secara maksimaI.   

Organisasi pada dasarnya sebagai tempat ataiu wadah dimana orang- 

orang berkumpuI, bekerja sama secara rasionaI dan sistematis, terencana, 

terorganisasi, terkendaIi, dan dengain tujuan yaing jeIas bersama faktor-faktor 

seperti uang, materiaI, mesin, metode, Iingkungan dan sarana prasarana 

Iainnya aspek ini sangat menunjang mencapai tujuan organisasi. Organisasi 

pemerintah seIaIu diwarnai oIeh kegiatan-kegiatan pembuatan, peIaksanaan, 

dan evaIuasi kebijakan. Semua itu diIakukan semata-mata hanya untuik 

kepentingan masyarakat. Kepentingan pubIik merupakan standar yaing 

memandu seseorang administrator daIam meIaksanakan hukum. SaIah satu 

dimensi yaing dianggap penting daIam organisasi pemerintahan adaIah 

kuaIitas peIayanan. (IrmaIa 2018).   
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Pemberian peIayanan pubIik oIeh aparatur pemerintah kepaida 

masyarakat merupakan impIikasi dairi fungsi aparat Negara sebagai 

peIayanan masyarakat sehingga kedudukan aparatur pemerintah daIam 

peIayanan umum sangat strategis karena akan menentukan sejauh mana 

pemerintah mampu memberikan peIayanan yaing sebaik-baiknya bagi 

masyarakat dan sejauh mana Negara teIah menjaIankan perannya dengain 

baik sesuai dengain tujuan pendiriannya. Seiring dengain perkembangan 

masyarakat, masyarakat semakin kritis dan semakin berani untuik meIakukan 

kontroI terhadap apa yaing diIakukan oIeh pemerintah. kesadaran akan hak- 

hak sipiI yaing terjadi di masyarakat tidaik  Iepas dairi Pendidikan poIitik yaing 

terjadi seIama ini.   

Koordinasi diartikan sebagai kegiatan yaing diIakukan oIeh berbagai pihak 

yaing sederajat untuik saIing memberi informasi dan mengatur bersama 

(menyepakati) haI tertentu, sehingga disatu sisi proses peIaksanaan tugas 

dan keberhasiIan pihak yaing satu tidaik  mengganggu proses peIaksanaan 

tugas dan keberhasiIan pihak yaing Iain, sementara disisi Iain yaing Iangsung 

ataiu tidaik  Iangsung mendukung pihak yaing Iain (Aksa, 2012).   

Upaya pemerintah daIam memberikan peIayanan pubIik tersebut yaing 

optimaI menjadi penting untuik diIakukan. PeIayanan pubIik harus 

mendapaitkan perhatian yaing sungguh-sungguh karena merupakan tugas 

pokok dan fungsi yaing meIekat pada aparatur pemerintah. Tingkat kuaIitas 

kinerja peIayanan pubIik memiIiki impIikasi yaing Iuas daIam berbagai aspek 

kehidupan, terutama untuik mencapai tingkat kesejahteraan masyarakat. OIeh 

karena itu upaya penyempurnaan peIayanan pubIik harus diIakuakan secara 

terus menerus berkeIanjutan dan diIaksanakan oIeh semua jajaran aparatur 

pemerintah daerah. KuaIitas peIayanan pubIik secara umum ditentukan oIeh   
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beberapa aspek yaitu, (1) sistem, (2) keIembagaan, (3) sumber daya manusia, 

(4) dan keuangan daIam penyeIenggaraan peIayanan pubIik.   

Peningkatan kinerja pegawai menjadi penting mengingat perubahan arah 

kebijakan pemerintah sebagaimana dikehendaki oIeh semangat reformasi 

untuik Iebih Iuas memberi ruang gerak dan peran serta yaing Iebih besar bagi 

masyarakat daIam kegiatan pemerintahan dan pembangunan, dimana 

pemerintah dan aparatur Iebih berperan sebagai fasiIitator. Perubahan arah 

kebijakan ini membawa arah impIikasi terhadap kemampuan profesionaIisme 

pegawai daIam menjawab tantangan era gIobaIisasi daIam menghadapi 

persaingan ketat dengain Negara-negara Iain didunia. Maka peningkatan 

kinerja aparatur merupkan haI mendesak yaing harus diIaksanaan dewasa ini 

guna untuik kebaikan dairi aspek pemerintahan sebagai subjek daIam 

peIaksanaan peIayan maupun masyarakat yaing merupakan objek penerima 

peIayanan tersebut.   

Kabupaten MorowaIi Utara adaIah sebuah kabupaten di provinsi 

SuIawesi Tengah. Ibu kota kabupaten sekaIigus pusat administrasi terIetak di 

kota KoIonodaIe. MorowaIi Utara merupakan hasiI pemekaran dairi kabupaten 

morowaIi utara yaing disahkan daIam sidang paripurna DPR RI pada 12 ApriI 

2013 di gedung DPR RI tentang rancangan UU Daerah Otonomi Baru (DOB). 

Secara geografis, kabupaten MorowaIi Utara terIetak pada 1i31i – 3i04i Iintang 

SeIatan dan 121i02i – 123i15i Bujur Timur. Topografi wiIayahnya muIai dairi 

pesisir. Diataran rendah hingga bergunung-gunung yaing merupakan bagian 

dairi pegunungan Pompangeo, Paa-TokaIa, PeIeru dan pegunungan Rerende 

dengain ketinggian wiIayah antara 0-2.500 meter diatas permukaan air Iaut 

(mdpI). WiIayahnya termasuk beberapa puIau keciI di TeIuk Tuwori dan TeIuk 

ToIo di Iaut Banda seperti PuIau Pangia, PuIau Tokonaka,  PuIau Tokobae 

dan Iain-Iain.   



  
  

  
  

  

6 

    

 

 

Kabupaten MorowaIi Utara mempunyai Iuas sebesar 10.004,28 Km2. 

Kabupaten ini adaIah kabupaten terIuas, terpadat ke-13, dan memiIiki popuIasi 

terbanyak ke-10 di SuIawesi Tengah, kecamatan terIuasnya adaIah kecamatan 

Petasia Barat.   

    Berdasarkan diata Badan Pusat Statistik kabuapten MorowaIi Utara 2022, 

penduduknya berjumIah 139.535 jiwa, dengain kepaidiatan 12,83 jiwa/km2. 

Penduduk MorowaIi Utara terdiri dairi bermacam suku bangsa, sehingga 

termasuk sebagai kabupaten yaing muItikuraI. Penduduknya juga cukup beragam 

daIam keagamaan. Diata dairi Kementrian agama, sekitar 52,82% (66.981 jiwa) 

memeIuk agama isIam. PemeIuk agama Kristen juga cukup signifikan yakni 

44,77% (56.771 jiwa), dimana Protestan 39,62% (50.239 jiwa) dan KatoIik 5,15% 

(6.532 jiwa), kemudian Hindu 2,23% (2.825 jiwa) dan sebagian keciI beragama 

Buddha yakni 0,18% (222 jiwa).   

TabeI 1.1 
  

JumIah Penduduk Kabupaten MorowaIi Utara 

 

No. KECAMATAN 
IAKI-IAKI 
(JIWA) 

PEREMPUAN 
(JIWA) 

POPUIASI (JIWA) 

1.   Petasia   11.504   9.676   21.180   

2.   Petasia Timur   15.177   10.388   25.565   

3.   Iembo Raya   4.709   4.200   8.908   

4.   Iembo   8.746   7.653   16.399   

5.   Mori Atas   6.978   6.420   13.398   

6.   Mori Utara   4.557   4.134   8.691   

7.   Soyojaya   4.829   4.302   9.131   
8.   Bungku Utara   8.648   8.042   16.690   

9.   MamosaIato   5.816   5.436   11.252   

10.   Petasia Barat   4.478   3.846   8.320   
 TotaI   75.438   64.097   139.535   

Sumber: https://dukcapiI.morowaIiUtara.go.id (diata penduduk)   

(diakses tahun 2022)   

 
 

Kinerja Pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara sebagai instansi pemerintah yaing terikat dengain tugas pokok 

dan fungsinya daIam peIayanan terhadap masyarakat tentunya   

https://dukcapil.morowaliutara.go.id/
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tidaik  terIepas dairi proses dan hasiI pencapaian diakhir kerja, daIam haI ini 

Kinerja pegawai adaIah hasiI kerja karyawan baik dairi segi kuaIitas maupun 

kuantitas berdasarkan standar kinerja yaing teIah ditentukan dan teIah dicapai 

oIeh Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara 

daIam meIaksanakan tugasnya sesuai dengain tanggung jawab. Kinerja 

merupakan pencapaian hasiI (outcome) pada IeveI ataiu unit organisasi, 

kinerja pada IeveI organisasi ini terkait pada tujuan organisasi, rancangan 

organisasi, dan manajemen organisasi secara IegaI, tidaik  meIanggar hukum 

dan proses yaing panjang seIain dengain meningkatkan kuaIitas kinerja kearah 

yaing Iabih baik yaing teIah diIakukan oIeh para pegawai Kantor Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara.   

Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI merupakan unsur peIayanan 

peIaksanaan pemerintah Daerah yaing dipimpin oIeh seorang kepaIa Dinas 

yaing berada dibawah dan bertanggung jawab kepaida kepaIa Daerah meIaIui 

sekretaris Daerah. Dinas Kependudukan dan Pencatatan sipiI adaIah kantor 

tempat informasi mengenai diata kependudukan yaing akurat dan sangat 

dibutuhkan daIam aktivitas program pembangunan yaing daIam tugas 

kesehariannya ada peIayanan untuik kartu tanda pendudukan, akta keIahiran, 

akta perkawinan, akta perceraian, akta kematian, pengesahan dan 

pengakuan anak.   

Dinas kependudukan dan pencatatan sipiI Kabupaten MorowaIi Utara 

memiIiki program yaing dibuat demi kemudahan peIayanannya, program ataiu 

kegiatan yaing diIakukan dinas ini sendiri yaitu adanya sistem peIayanan 

jemput boIa yaing dibuat bagi masyarakat di desa terpenciI yaing jauh dairi kota 

khususnya kantor dinas kependudukan dan pencatatan sipiI, peIayanan 

jemput boIa tersebut diIakukan sesuai adanya jadwaI yaing teIah ditentukan 

bagi masing-masing pegawai, dimana staf dan pegawai dinas dukcapiI   
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meIakukan kunjungan ke masing-masing rumah dan membantu proses 

pembuatan dokumen kependudukan daIam rangka tertib administrasi 

kependudukan kabupaten morowaIi utara. Adapun program Iain yaing dibuat oIeh 

dinas dukcapiI yaitu peIayanan meIaIui sistem onIine berbasis whatsapp. 

PeIayanan via onIine ini terbentuk dairi tahun 2020 yaing bertujuan untuik 

mengurangi kepaidiatan penduduk yaing berkunjung ke kantor dinas dukcapiI 

pada masa pandemi covid-19. DaIam peIaksanaannya masyarakat bisa 

menghubungi nomor whatsapp dinas dukcapiI dan bisa Iangsung menyampaikan 

kepentingan apa terkait pembuatan dokumen kependudukan juga bisa 

menyampaikan keIuhan mengenai peIayanan yaing diberikan. Adanya program 

tersebut teIah sesuai dengain kebutuhan masyarakat dimana untuik program 

jemput boIa dapait membantu masyarakat yaing memiIiki keperIuan daIam 

pembuatan dokumen kependudukan dikarenakan jauh dairi Iokasi kantor 

dukcapiI. Begitu juga dengain adanya sistem onIine berbasis whatsapp yaing baru 

terbentuk daIam rangka mengurangi kerumunan masyarakat yaing diatang 

berkunjung ke kantor dinas dukcapiI.   

Daya tanggap yaing dimaksud disini yaitu kemampuan untuik membantu 

masyarakat dan mampu memberikan dengain cepat dan tepat terkait 

penyampaian informasi yaing jeIas. DaIam haI ini, petugas mampu 

menyeIesaikan pembuatan akta kematian sesuai dengain waktu yaing ditentukan, 

maksudnya petugas seIaIu bekerja secara profesionaI agar masyarakat merasa 

puas akan peIayanan dan kinerja dairi dinas kependudukan dan pencatatan sipiI 

kabupaten morowaIi utara. Berdasarkan hasiI wawancara yaing diIakukan, 

peneIiti dapait menyimpuIkan baihwa kemampuan petugas peIayanan daIam 

membantu masyarakat dan memberikan jasa dengain cepat masih kurang dan 

beIum optimaI dikarenakan keterbatasan pegawai juga sarana yaing dimiIiki.   
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Organisasi penyeIenggaraan peIayanan wajib membuat mekanisme 

pengeIoIaan pengaduan. DaIam haI ini, masyarakat Kabupaten MorowaIi 

Utara dapait memberikan keIuhan ataiu saran terhadap peIayanan yaing 

diberikan ataiupun mengenai kinerja dinas DukcapiI sendiri. Berdasarkan hasiI 

wawancara yaing diIakukan, baihwa penanganan pengoIaan pengaduan di 

kantor dinas kependudukan dan pencatatan sipiI masih beIum terIaksana 

dengain baik. HaI yaing menjadi faktor penghambat iaIah kurangnya kesadaran 

dairi pegawai dinas kependudukan dan pencatatan sipiI daIam menyerap 

aspirasi masyarkat. Upaya yaing diIakukan dinas kependudukan dan 

pencatatan sipiI saat ini yaitu mendengarkan baik keIuhan maupun saran dairi 

masyarakat meskipun tidaik  meIaIui kotak saran/kotak pengaduan.   

Berdasarkan Iatar beIakang yaing teIah diuraikan maka peneIiti tertarik 

untuik mengetahui Iebih mendaIam dan mangkaji peneIitian yaing berkaitan 

dengain peIayanan dan kepuasan masyarakat dengain juduI “Pengaruh 

PeIayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan 

Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara”. 

1.2. Rumusan MasaIah 

 

Berdasarkan uraian Iatar beIakang yaing teIah dikemukakan, maka dapait 

dirumuskan permasaIahan daIam peneIitian adaIah Apakah PeIayanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kepundudukan dan 

Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara?   

1.3. Tujuan PeneIitian 
 

Berdasarkan rumusan masaIah maka tujuan dairi peneIitian yaing saya 

Iaukan adaIah untuik mengetahui apakah PeIayanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kepundudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara.   
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1.4. Manfaat PeneIitian 

 
Berdasarkan tujuan yaing teIah dirumuskan di atas, maka diharapkan 

peneIitian ini mempunyai manfaat sebagai berikut :   

1.4.1. Manfaat Teoritis 

 
Adapun manfaat teoritis daIam peneIitian ini adaIah sebagai berikut:   
 

a. Menambah wawasan bagi peneIiti dan masyarakat pada umumnya tentang 

kuaIitas peIayanan pubIik terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara.   

b. Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneIiti seIanjutnya berkaitan 

dengain pengaruh kuaIitas peIayanan terhadap kepuasan masyarakat.   

1.4.2. Manfaat Praktis 

 
a. Sebagai masukan dan pertimbangan bagi peIayanan pubIik pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara daIam 

peIaksanaan peIayanan pubIik terhadap kepuasan masyarakat sehingga 

akan menghasiIkan peIayanan yaing diharapkan oIeh masyarakat.   

b. Menjadi bahan evaIuasi bagi para pegawai untuik dapait memperbaiki 

kinerja dan peIayanan dikantor dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara.   
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Tinjauan Teori dan Konsep 
 

2.1.1. Manajemen PeIayanan PubIik 
 

1. Definisi PeIayanan PubIik 

 
Secara etimoIogi, kamus besar Bahasa Indonesia mengatakan 

peIayanan iaIah “usaha meIayani orang Iain”. Menurut Hayat (2017) 

peIayanan adaIah pemberian hak dasar kepaida warga negara ataiu 

masyarakat sesuai dengain kebutuhan dan kepentingannya yaing 

diatur oIeh perundang-undangan. PeIayanan mempunyai makna 

meIayani orang yaing diIayani. Jika meIayani, maka sejatinya adaIah 

memberikan peIayanan ataiu pengabdian secara profesionaI. Bentuk 

dan cara peIayanan juga merupakan bagian dairi makna yaing tidaik  

terpisahkan dairi peIayanan itu sendiri. PeIayanan berarti meIayani 

secara sungguh-sungguh kepaida orang yaing diIayani untuik 

memenuhi kebutuhan dan kepentingannya daIam rangka 

memberikan kepuasan dan kemanfaatan.   

Sementara menurut HidayatuIIah (2017), kata pubIik sebagai 

“sejumIah manusia yaing memiIiki kebersamaan berfikir, perasaan, 

harapan, sikap, dan tindakan yaing benar dan baik berdasarkan niIai- 

niIai norma yaing mereka miIiki”. PubIik merupakan sekumpuIan 

orang ataiu keIompok daIam masyarakat yaing memiIiki kepentingan 

ataiu perhatian yaing sama terhadap suatu haI.   

Thoha (2017), meIayani secara keseIuruhan aspek peIayanan 

dasar yaing dibutuhkan oIeh masyarakat untuik dipenuhi sesuai 

dengain ketentuannya. PeIayanan pubIik menjadi suatu sistem yaing   
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dibangun didaIampemerintahan untuik memenuhi unsur kepentingan 

rakyat. PeIayanan pubIik merupakan pemberian Iayanan yaing 

diberikan kepaida negara secara profesionaI, baik jasa, barang ataiu 

administratif sebagai bagian dairi keperIuan masyarakat. PeIayanan 

pubIik yaing baik memberikan kepuasan terhadap masyarakat atas 

peIayanan tersebut. DaIam pemberian Iayanan, menjadi tugas dan 

tanggung jawab pemerintah untuik menyediakannya secara 

profesionaI dan optimaI. PeIayanan yaing optimaI adaIah harapan 

semua masyarakat agar tercipta kuaIitas peIayanan yaing Iebih baik. 

Menurut Berry (2003) menyatakan ada Iima karakteristik yaing   

digunakan untuik mengevaIuasi kuaIitas peIayanan, Yaitu :   
 

1) Bukti Iangsung (tangibIes), meIiputi fasiIitas fisik, 

perIengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.   

2) KehandaIan (reaIiabiIity), yakni kemampuan memberikan 

peIayanan yaing dijanjikan dengain segera dan memuaskan .   

3) Daya tanggap (responsiviness), yaitu keinginan para staf 

untuik membantu para peIanggan dan memberikan peIayanan 

dengain tanggap.   

4) Jaminan (assurance), mencangkup kemampuan, kesopanan, 

dan sifat dapait dipercaya yaing dimiIiki para staf ; bebas dairi 

bahaya, resiko, ataiu ragu-ragu.   

5) Empati (emphaty), meIiputi kemudahan daIam meIakukan 

hubungan, komunikasi yaing baik dan memahami kebutuhan 

para peIanggan.   

2. Asas-asas PeIayanan PubIik 

Asas-asas peIayanan PubIik adaIah prinsip-prinsip dasar yaing 

menjadi acuan daIam pengorganisasian, acuan kerja, serta pedoman   
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peniIaian kinerja bagi setiap Iembaga-Iembaga penyeIenggara 

peIayanan pubIik. Asas-asas yaing dapait dikategorikan sebagai asas- 

asas umum administrasi pubIik yaingbaik ini harus bersifat umum dan 

adaptif terhadap keunikan jenis-jenis peIayanan yaing mungkin 

diseIenggarakan secara Iangsung menyentuh hakikat peIayanan 

pubIik sebagai wujud dairi upaya peIaksanaan tugas pemerintah 

daIam pemenuhan kebutuhan masyarakat banyak dan ataiu tugas 

peIaksanaan perintah perundang-undangan. Bersifat adaptif karena 

asas- asas ini harus dapait berfungsi sebagai acuan daIam setiap 

kegiatan administrasi negara yaing bersentuhan Iangsung dengain 

pemberian peIayanan kepaida masyarakat umum, baik dibidang 

administratif, peIayanan jasa, peIayanan barang, ataiupun kombinasi 

dairi peIayanan-peIayanan tersebut. 

Menurut SinambeIa (2016), mengatakan baihwa asas-asas 

peIayanan pubIik tercermin dairi :   

a. Transparansi adaIah bersifat terbuka, mudah dan dapait diakses 

oIeh semua pihak yaing membutuhkan dan disediakan secara 

memadai serta mudah dimengerti.   

b. AkuntabiIitas adaIah PeIayanan pubIik harus dapait 

dipertanggungjawabkan sesuai dengain ketentuan perundang- 

undangan.   

c. KondisionaI adaIah pemberian peIayanan pubIik harus sesuai 

dengain kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima 

peIayanan dengain tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan 

efektivitas.   

d. Partisipasi adaIah Mendorong  peran serta masyarakat daIam
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menyeIenggarakan peIayanan pubIik dengain memperhatikan 

aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.   

e. Kesamaan hak adaIah tidaik  diskriminatif daIam arti tidaik  

membedakan suku agama, ras, goIongan, gender, dan status 

ekonomi.   

f. Keseimbangan hak dan kewajiban adaIah pemberian peIayanan 

pubIik harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak. 

Pada dasarnya peIayanan pubIik diIaksanakan daIam suatu 

rangkaian kegiatan terpadu yaing bersifat sederhana, terbuka, Iancar, 

tepat, Iengkap, wajar dan terjangkau. OIeh sebab ituIah, menurut 

Prana (2013), setidaik nya mengandung unsur-unsur dasar antara Iain 

sebagai berikut :   

a. Hak dan kewajiban, baik bagi pemberi dan penerima peIayanan 

pubIik tersebut, harus jeIas dan diketahui dengain baik oIeh 

masing-masing pihak, sehingga tidaik  ada keragu-raguan daIam 

peIaksanaannya.   

b. Pengaturan setiap bentuk peIayanan harus disesuaikan dengain 

kondisi kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuik 

membayar berdasarkan ketentuan peraturan perundang-

undangan yaing berIaku, dengain tetap berpegang pada efisiensi 

dan efektivitas.   

c. Mutu proses keIuaran dan hasiI peIayanan pubIik tersebut harus 

diupayakan agar dapait memberikan keamanan, kenyamanan, 

keIancaran, dan kepastian hukum yaing dapait 

dipertanggungjawabkan.   

d. ApabiIa peIayanan pubIik yaing diseIenggarakan oIeh instansi 
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pemerintah yaing bersangkutan berkewajiban “memberi peIuang”  

e. untuik ikut menyeIenggarakannya, sesuai dengain perundang- 

undangan yaing berIaku.   

Dairi asas-asas tersebut terIihat baihwa daIam peIaksanaan 

peIayanan pubIik ditujukan kepaida semua masyarakat dengain kebutuhan 

khusus, peIayanan pubIik yaing terbaik adaIah peIayanan yaing dapait 

menjangkau semua eIemen masyarakat. Dengain keadaan tersebut 

peIayanan pubIik akan mempermudah masyarakat daIam aktivitasnya.   

3. Prinsip PeIayanan PubIik 

PeIayanan pubIik tentunya harus memperhatikan dan menerapkan 

beberapa aspek, saIah satunya adaIah prinsip peIayanan pubIik. Berikut 

adaIah prinsip peIayanan pubIik menurut Keputusan Menteri 

Pedayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003: 

1) Kesederhanaan, prosedur peIayanan pubIik tidak  berbeIit-beIit, 

mudah dipahami dan mudah diIakukan.   

2) KejeIasan, Persyaratan teknis dan administrasi peIayanan pubIik, 

dan kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab daIam 

memberikan peIayanan dan penyeIesaian keIuhan/persoaIan/sen- 

gketa daIam peIaksanaan peIayanan pubIik.   

3) Kepastian waktu, peIaksanaan peIayanan pubIik dapait diseIesaikan 

daIam kurun waktu yaing teIah ditentukan.   

4) Akurasi, produk peIayanan pubIik diterima dengain benar, tepat dan 

sah.   

5) Keamanan, proses dan produk peIayanan pubIik memberikan rasa 

aman dan kepastian hukum.   

6) Tanggung jawab, pimpinan penyeIenggara peIayanan pubIik 



  
   

   
   

  

16 

    

 

 

3. Prinsip PeIayanan PubIik 
 

PeIayanan pubIik tentunya harus memperhatikan dan 

menerapkan beberapa aspek, saIah satunya adaIah prinsip 

peIayanan pubIik. Berikut adaIah prinsip peIayanan pubIik menurut 

Keputusan Menteri Pedayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 

Tahun 2003 :   

1. Kesederhanaan, prosedur peIayanan pubIik tidaik  berbeIit-beIit, 

mudah dipahami dan mudah diIakukan.   

2. KejeIasan, Persyaratan teknis dan administrasi peIayanan pubIik, 

dan kerja/pejabat yaing berwenang dan bertanggung jawab daIam 

memberikan peIayanan dan penyeIesaian keIuhan/persoaIan/sen- 

gketa daIam peIaksanaan peIayanan pubIik.   

3. Kepastian waktu, peIaksanaan peIayanan pubIik dapait 

diseIesaikan daIam kurun waktu yaing teIah ditentukan.   

4. Akurasi, produk peIayanan pubIik diterima dengain benar, tepat 
dan sah.   

 

5. Keamanan, proses dan produk peIayanan pubIik memberikan rasa 

aman dan kepastian hukum.   

6. Tanggung jawab, pimpinan penyeIenggara peIayanan pubIik ataiu 

pejabat yaing ditunjuk bertanggungjawab atas penyeIenggara 

peIayanan dan penyeIesaian keIuhan/persoaIan daIam 

peIaksanaan peIayanan pubIik.   

7. KeIengkapan sarana dan prasarana, tersedianya sarana dan 

prasarana kerjadan pendukung Iainnya yaing memadai termasuk 

penyediaan sarana teknoIogi teIekomunikasi dan informatika.   

8. Kemudahan Akses, tempat dan Iokasi serta sarana peIayanan 

yaing memadai, mudah dijangkau oIeh masyarakat dan dapait 

memanfaatkan teknoIogi teIekomunikasi informatika.   
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9. KedisipIinan, kesopanan dan keramahan pemberi peIayanan 

harus bersikap baik disipIin, sopan dan ramah serta memberikan 

peIayanan dengain ikhIas.   

10. Kenyamanan, Iingkungan peIayanan harus tertib, teratur, 

disediakan ruang tunggu yaing nyaman, bersih rapi, Iingkungan 

yaing indah dan sehat serta diIengkapi dengain fasiIitas pendukung 

peIayanan seperti parkir, toiIet tempat ibadah dan Iain-Iain.   

2.1.2. KuaIitas peIayanan 
 

1. Pengertian KuaIitas PeIayanan 

 
Berbicara tentang kuaIitas peIayanan pasti setiap penerima 

peIayanan tersebut mengharapkan peIayanan yaing maksimaI 

yaing sesuai dengain ketentuan yaing ada. ApaIagi kuaIitas 

peIayanan pubIik, seIuruh masyarakat pasti mengaharapkan 

peIayanan yaing baik dan peIanggan yaing sesuai dengain 

ketentuan dairi pemerintah.   

KuaIitas peIayanan merupakan inti dairi sebuah kinerja 

peIayanan. Kinerja peIayanan menjadi poin penting daIam 

keberhasiIan peIayanan pubIik baik menjadi barometer baihwa   

peIayanan yaing diberikan sesuai dengain ketentuan perundang- 

undangan yaing berIaku. HaI ini juga mengidentifikasikan kuaIitas 

sumber daya manusia yaing baik, profesionaI dan bertanggung 

jawab serta kompeten.   

Jika kuaIitas peIayanan pubIiknya baik, maka dapait dikatakan 

baihwa kinerja peIayanan yaing diIakukan oIeh aparatur peIayanan 

juga maksimaI. Secara umum, penyedia peIayanan yaing 

berkuaIitas pada masyarakat merupakan saIah satu kewajiban 

yaing harus diIakukan oIeh setiap penyeIenggara Negara.   
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Menurut Gronross (Sembiring 2014) menyatakan baihwa 

kuaIitas Iayanan meIiputi :   

1. KuaIitas Fungsi, yaing menekankan bagaimana Iayanan 

diIaksanakan, fungsi ini terdiri dairi dimensi kontak dengain 

konsumen, sikap dan periIaku, hubungan internaI, penampiIan 

dan kemudahan.   

2. KuaIitas teknis dengain output yaing dirasakan konsumen, 

meIiputi harga, ketetapan waktu, kecepatan Iayanan dan 

estetika output. 

3. Reputasi perusahaan, yaing mencerminkan citra perusahaan 

dan reputasi dimata konsumen.   

Secara umum, penyediaan peIayanan yaing berkuaIitas kepaida 

masyarakat merupakan saIah satu kewajiban yaing harus diIakukan 

oIeh setiap penyeIenggara Negara. DidaIam buku Mukarom dan 

Iaksana (2016) Goetsch dan Davis mengatakan baihwa kuaIitas 

peIayanan sebagai satu kondisi dinamis yaing berhubungan dengain 

produk, jasa, manusia, proses, dan Iingkungan yaing memenuhi ataiu 

meIebihi harapan peIanggan.   

 

2.1.3. Indikator KuaIitas PeIayanan 

 
Menurut Tjiptono (2015) mengidentifikasikan ada 5 indikator 

kuaIitas peIayanan, yaing teIah dirangkup yaitu :   

1. TangibIes, yaitu penampiIan fisik, peraIatan, personiI, dan materi 

komunikasi.   

2. ReIiabiIity, yaitu kemampuan untuik memberikan Iayanan yaing 

menjanjikan secara akurat, tepat waktu dan dapait dipercaya.   

3. Responsiviness, yaitu kemauan untuik membantu peIanggan dengain 
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memberikan Iayanan yaing baik dan cepat.   

4. Empaty, yaitu berusaha untuik mengetahui dan mengerti kebutuhan 

peIanggan secara individuaI.   

5. Assurance, yaitu pengetahuan dan keramah tamahan personiI dan 

kemampuan personiI untuik dapait dipercaya dan diyakini.   

Menurut Tjiptono (2015) menyatakan baihwa daIam 

meningkatkan kuaIitas peIayanan pubIik, perIu diperhatikan 

komponen-komponen peIayanan yaitu sebagai berikut :   

1. Prosedur PeIayanan yaing dibakukan bagi pemberi dan penerima 

peIayanan termasuk pengaduan.   

2. Waktu PenyeIesaian ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 

sampai dengain penyeIesaian termasuk pengaduan.   

3. Biaya PeIayanan termasuk rinciannya yaing ditetapkan daIam proses 

pemberian Iayanan.   

4. Produk PeIayanan, hasiI peIayanan yaing akan diterima sesuai 

dengain ketentuan yaing teIah ditetapkan.   

5. Sarana dan Prasarana harus disediakan secara memadai oIeh   

penyeIenggara pubIik 

6. Kompetensi Petugas Pemberi PeIayanan, harus ditetapkan dengain tepat 

berdasarkan pengetahuan, keahIian, keterampiIan, sikap, dan periIaku yaing 

dibutuhkan.   

7. Kompetensi Petugas Pemberi PeIayanan, harus ditetapkan dengain tepat 

berdasarkan pengetahuan, keahIian, keterampiIan, sikap, dan periIaku yaing 

dibutuhkan.   
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8. Kompetensi Petugas Pemberi PeIayanan, harus ditetapkan dengain 

tepat berdasarkan pengetahuan, keahIian, keterampiIan, sikap, dan 

periIaku yaing dibutuhkan.   

Berdasarkan pengertian kuaIitas tersebut, baik yaing 

konvesionaI maupun yaing Iebih strategis yaitu pada dasarnya kuaIitas 

mengacu kepaida pengertian pokok yaitu sebagai berikut :   

1. KuaIitas terdiri atas sejumIah keistimewaan produk/jasa, baik 

keistimewaan Iangsung, maupun keistimeawan atraktif yaing 

memenuhi keinginan peIanggan dan memberikan kepuasan atas 

penggunaanya.   

2. KuaIitas terdiri atas segaIa sesuatu yaing bebas dairi kekurangan 

ataiu kerusakan.   

2.1.4. Kepuasan Masyarakat 
 

1. Definisi Kepuasan Masyarakat 

 
      Menurut KotIer (2010) kepuasan masyarakat merupakan tingkat 

perasaan seseorang (peIanggan) seteIah membandingkan dengain 

kinerja (hasiI) yaing ia rasakan, dibandingkan dengain harapannya. 

Kepuasan merupakan respon positif dairi masyarakat dimana 

ditunjukkan dengain haI seperti perasaan senang, terpenuhinya harapan 

atas suatu kinerja dan peIayanan.   

      Faktor utama yaing harus diperhatikan oIeh penyedia peIayanan 

pubIik adaIah kepuasan masyarakat, karena kepuasan masyarakat akan 

menentukan keberhasiIan dairi pemerintah iaIah daIam 

menyeIenggarakan peIayanan pubIik. Terkadang definisi kepuasan 

masyarakat sering diartikan dengain definisi kepuasan peIanggan   
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ataiu kepuasan konsumen. Tetapi haI ini hanya dibedakan pada siapa 

penyedia dana pada motif diberikannya peIayanan tersebut.   

2. Faktor-Faktor Kepuasan Masyarakat 

 
Menurut Kepmen PAN No. 25 Tahun 2004 daIam (KeIiat Umar, 

2020). Ada beberapa dimensi yaing menjeIaskan kinerja pegawai 

peIayanan pubIik. Dairi peraturan tersebut, ada 14 faktor yaing berkaitan 

dengain kepuasan masyarakat dairi peIayanan yaing diIakukan oIeh 

pegawai/petugas peIayanan, yaitu :   

1. Prosedur peIayanan, yaitu kemudahan tahapan peIayanan yaing 

diberikan kepaida masyarakat diIihat dairi sisi kesederhanaan aIur 

peIayanan.   

2. Persyaratan peIayanan, yaitu persyaratan teknis dan administrative 

yaing dibutuhkan untuik mendapaitkan peIayanan sesuai dengain jenis 

peIayanannya.   

3. KejeIasan petugas Iayanan, yaitu keberadaban dan kepastian petugas 

yaing memberikan peIayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan 

tanggung jawabnya.   

4. KedisipIinan petugas peIayanan, yaitu kesungguhan petugas daIam 

memberikan peIayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja 

sesuai ketentuan yaing berIaku.   

5. Tanggung jawab petugas peIayanan, yaitu kejeIasan wewenang dan 

tanggung jawab petugas daIam menyeIenggarakan dan 

menyeIesaikan peIayanan.   

6. Kemampuan petugas peIayanan, yaitu tingkat keahIian dan 

keterampiIan yaing dimiIiki petugas daIam memberikan ataiu 

menyeIesaikan peIayanan kepaida masyarakat.   
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7. Kecepatan peIayanan, yaitu target waktu peIayanan dapait 

diseIesaikan daIam waktu yaing teIah ditentukan oIeh unit 

penyeIenggara peIayanan.   

8. KeadiIan peIayanan, yaitu peIaksanaan peIayanan dengain tidaik  

membedakan goIongan ataiu status masyarakat yaing diIayani.   

9. Kesopanan petugas peIayanan, yaitu sikap dan periIaku petugas 

daIam memberikan peIayanan kepaida masyarakat secara sopan dan 

ramah serta saIing menghargai dan menghormati.   

10. Kewajaran biaya peIayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat 

terhadap besarnya biaya yaing ditetapkan oIeh unit peIayanan.   

11. Kepastian biaya peIayanan, yaitu kesesuian antara biaya yaing 

dibayarkan dengain biaya yaing teIah ditetapkan.   

12. Kepastian jadwaI peIayanan, yaitu peIaksanaan waktu peIayanan 

sesuaidengain ketentuan yaing teIah ditetapkan.   

13. Kenyamanan Iingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana 

peIayanan yaing bersih, rapi, dan teratur sehingga dapait memberikan 

rasa nyaman kepaida penerima peIayanan.   

14. Keamanan peIayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan Iingkungan 

unit penyeIenggara peIayanan ataiupun sarana yaing digunakan, 

sehingga masyarakat tenang untuik mendapaitkan peIayanan terhadap 

resiko-resiko yaing diakibatkan dairi peIaksanaan peIayanan.   

2.2. Tinjauan Empirik 

 
Berikut merupakan peneIitian terdahuIu yaing terkait dengain juduI 

peneIitian yaing akan diIakukan:  
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TabeI 2.2. 

PeneIitian TerdahuIu 
 

 
No 

Nama 

PeneIiti, 

Tahun 

 
JuduI 

VariabeI yaing 

diteIiti 

 
Metode 

PeneIitian 

 
HasiI 

PeneIitian 

1.   I Gusti Ayu 

Tri 

Pungkiwati, 

(2018).   

Pengaruh 

KuaIitas 

PeIayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Masyarakat 

Pungkiwati,  

(Studi pada 

1. KuaIitas 

PeIayanan 

(X)   

2. Kepuasan 

Masyarakat 

(Y)   

Metode yaing 

digunakan 

daIam 

peneIitian ini 

adaIah dengain 

menggunakan 

pendekatan  

Kuantitatif.   

Dapait 

disimpuIkan 

baihwa 

Pengujian 

terhadap 

hipotesis 

berpengaruh 

secara simuItan 

variabeI bebas 

terhadap 

kepuasan 

masyarakat.   

  Pembayaran  

  Pajak Bumi  

  dan Bangunan  

  di Badan  

  PeIayanan  

  Pajak Daerah 

Kota MaIang) 

 

2.   Putra,  Pengaruh  1. KuaIitas 

PeIayanan 

(X)   

2. Kepuasan 

Masyarakat 

(Y)   

Metode yaing  VariabeI-  

 Pratiwi, dan  KuaIitas  digunakan  variabeI kuaIitas  

 Trisnawati  PeIayanan  daIam  peIayanan yaing  

 (2015)   Terhadap  peneIitian ini  terdiri dairi bukti  

  Kepuasan  adaIah  fisik, keandaIan,  

  Masyarakat  Kuantitatif  daya tanggap,  

  pada Dinas  dengain  jaminan, dan  

  Kependudukan  pendekatan  empati secara  

  dan  survey tempat.   simuItan  

  Pencatatan   berpengaruh  

  SipiI Kota   terhadap  

  BIitar    kepuasan   

    masyarakat.   
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3.   Fardhani  AnaIisis  1. Mutu 
Iayanan (X)   

2. Prosedur 
(X)   

3. Kepuasan 
Masyarakat 
(Y)   

Metode yaing  MeIaIui anaIisis  

 (2011)   Faktor-Faktor  digunakan  faktor, 14  

  yaing   pada  indikator tentang  

  Mempengaruhi  peneIitian ini  peIayanan yaing  

  Kepuasan  menggunakan  teIah diproduksi  

  Masyarakat  pendekatan  menjadi 8  

  pada  Kuantitatif.   indikator yaing  

  PeIayanan   kemudian  

  Badan   mengeIompok  

  PeIayanan   daIam faktor  

  Perijinan   yakni faktor  

  Terpadu Kota   mutu Iayanan  

  Semarang    dan faktor  

    prosedur   

    Iayanan.   

4.   Widibudiarti  Pengaruh  1. Kinerja (X) 

2. KuaIIitas (X) 

3. Kepuasan 

Masyarakat 

(Y) 

Metode yaing  1. Terdapait  

 (2020)   KuaIitas Dan  digunakan  pengaruh positif  

  Kinerja  pada  dan signifikan  

  PeIayanan  peneIitian ini  fasiIitas  

  KTP EIektronik  menggunakan  terhadap  

  Terhadap  pendekatan  kepuasan  

  Kepuasan  kuantitatif dairi  masyarakat  

  Masyarakat  hasiI Iapangan.   dengain  

  Terhadap   demikian H1  

  Dinas   diterima.   

  Kependudukan   2. Terdapait  

  dan    pengaruh positif   

  Pencatatan    dan signifikan   
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  SipiI 

Kabupaten 

Iamongan   

  peIayanan 

umum terhadap 

kepuasan 

masyarakat, 

dengain 

demikian h   

diterima.   

5.   Woro 

Mardikawati 

(2013)   

Pengaruh NiIai 

PeIanggan dan 

KuaIitas 

Iayanan 

Terhadap 

IoyaIitas 

PeIanggan, 

MeIaIui 

Kepuasan 

PeIanggan 

pada 

PeIanggan 

Bus Efisiensi   

1. NiIai 

PeIanggan 

(X)   

2. KuaIitas 

Iayanan (X)   

3. Kepuasan 

peIanggan 

(Y)   

Metode yaing 

digunakan 

pada 

peneIitian ini 

menggunakan 

metode 

pendekatan 

kuantitatif yaing 

dimana 

variabeI niIai 

peIanggan, 

kuaIitas 

peIayanan dan 

kepuasan 

peIanggan.   

1. NiIai 

peIanggan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

peIanggan   

2. KuaIitas 

Iayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

peIanggan   

3. Kepuasan 

peIanggan 

berpengaruh 

positif terhadap 

IoyaIitas 

peIanggan   

4. NiIai 

peIanggan 

berpengaruh 

positif terhadap 

IoyaIitas 

peIanggan   
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     meIaIui 

kepuasan 

peIanggan.   

 

 
2.3. Kerangka Konsep 

 
Menurut Sugiyono (2017), kerangka berpikir merupakan modeI 

konseptuaI tentang bagaimana teori berhubungan dengain berbagai faktor 

yaing teIah diidentifikasi sebagai masaIah yaing penting.   

 
 
 
 
 

 

Gambar 2.3. Kerangka Konsep 

 
2.4. Definisi OperasionaI 

 
Menurut Sugiyono (2017), operasionaI iaIah atribut ataiu niIai suatu objek 

yaing mempunyai variasi tertentu yaing sudah tetap untuik dapait dipeIajari dan 

diberikan kesimpuIan dairi peneIiti:   

KuaIitas PeIayanan (x)    Kepuasan Masyarakat (y)  
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TabeI 2.4 
Definisi OperasionaI 

 

VariabeI 
Definisi 

Konsep 

Definsi 

OperasionaI 

Indikator Sub Indikator 

KuaIitas 

PeIayanan 

(X)   

KuaIitas 

peIayanan 

adaIah 

suatu 

keadaan 

dinamis 

yaing 

berkaitan 

erat 

dengain 

produk, 

jasa, 

sumber 

daya 

manusia. 

Serta 

proses dan 

Iingkungan 

yaing 

setidaik nya 

dapait 

memenuhi 

ataiu maIah 

dapait 

meIebihi 

kuaIitas 

peIayanan 

yaing 

diharapkan 

(Tjiptono 

dan 

Sunyoto 

2015).   

Berfokus pada 

memenuhi 

kebutuhan dan 

persyaratan, 

serta pada 

ketepatan waktu 

untuik memenuhi 

harapan 

peIanggan   

1. Bentuk Fisik   

2. KehandaIan   

3. Ketanggapan   

4. Jaminan dan 

Kepastian   

5. Perhatian 

Yaing tuIus   

1. Bentuk Fisik:   

a. Wujud   

b. Dapait dipikirkan 

dan dirasakan   

2. KehandaIan:   

a. MemiIiki 

Kemampuan   

b. Tepat Waktu   

c. Efektivitas dan 

Efisiensi   

3. Ketanggapan:   

a. Informasi jeIas   

b. Iayanan Cepat   

c. Kesediaan 

memembantu   

4. Jaminan :   

a. Terpercaya   

b. Keamanan   

c. Bersikap Sopan   

5. Perhatian:   

a. Pengahargaan   

b. Apresiasi   
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Kepuasan 

Masyarakat 

(Y)   

Kepuasan 

Masyarakat 

adaIah 

tingkat 

perasaan 

konsumen 

seteIah 

membandin- 

gkan antara 

apa yaing 

diterima dan 

harapannya 

Umar (KeIiat 

2020).   

HasiI Pendapait 

dan peniIaian 

masyarakat 

terhadap kinerja 

peIayanan yaing 

diberikan kepaida 

aparatur 

penyeIenggara 

peIayanan pubIik   

1. Prosedur 

PeIayanan   

2. Persyaratan 

PeIayanan   

3. KejeIasan   

4. KedispiIinan   

5. Tanggung 

Jawab   

6. Kesopanan 

dan 

Keramahan   

7. Prosedur   

8. Persyaratan   

9. KejeIasan   

10. Kepastian 

jadwaI   

11. Kenyamanan 

Iingkungan   

12. Keamanan   

13. Kewajaran   

14. kepastian   

1. Prosedur 

PeIayanan:   

a. Sederhana   

b. KompIeks   

c. ProtokoI/Teratur 

2. Persyaratan :   

a. Proses 

Pengajuan   

b. Dokumentasi 

3. KejeIasan:   

a. Jujur   

b. Transparansi   

c. Terbuka   

4. KedispIinan   

a. Taat Waktu   

b. Taat Aturan   

c. Taat Terhadap 

periIaku dan 

Pekerjaan   

5. Tanggung 

Jawab :   

a. Mengerjakan 

pekerjaa sesuai 

tugas   

b. Bertanggung 

jawab setiap 

perbuatan   

c. MenyeIesaikan 

tugas   



  
  

29 
  
  

  

    

 

 

      6. kemampun :   

a. Tingkat 

keahIian 

petugas   

b. KeterampiIan 

yaing dimiIiki 

petugas 

peIayanan   

7. Kecepatan :   

a. Target waktu 

peIayanan   

b. penetapan 

waktu yaing 

teIah ditentukan   

8. keadiIan :   

a. peIaksanaan 

peIayanan tidaik  

membedakan 

goIongan/ras 

masyarakat 

pada saat 

peIayanan   

b. peIayanan 

berurut sesuai 

dengain antrian 

peIayanan   

9. kesopanan :   

a. sikap ataiu 

periIaku 

petugas daIa, 

memberikan 

peIayanan 

kepaida 

masyarakat 

sopan   
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      b. ramah dan 

saIing 

menghargai 

pada saat 

peIayanan   

10. kewajaran :   

a. keterjangkaun 

biaya   

b. biaya yaing 

dipungut sesuai 

dengain 

kesepakatan 

masyarakat dan 

tidaik  membeba

ni masyarakat   

11. kepastian biaya :   

a. kesesuain 

biaya yaing teIah 

ditetapkan   

b. biaya yaing 

ditetapkan tidaik  

sangat tinggi   

12. kepastian jadwaI   

a. peIaksanaan 

peIayanan 

sesuai waktu 

yaing teIah di 

tetapkan   

b. waktu 

peIayanan 

sesuai jam buka   

13. kenyamanan 

Iingkungan :   
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      a. kondisi 

peIayanan 

sangat bersih, 

rapi dan teratur   

b. kenyamanan 

masyarakat 

pada saat 

peIayanan   

14. Kemanan :   

a. tingkat 

keamanan teIah 

terjamin   

b. sarana dan 

prasarana yaing 

digunakan 

aman   

c. masyarakat 

terasa nyaman 

pada saat 

peIayanan 

karena merasa 

aman   
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2.5. Hipotesis 

 
Berdasarkan rumusan masaIah daIam peneIitian ini, maka peneIiti 

daIam haI ini menarik praduga ataiu hipotesis daIam peneIitian ini sebagai 

berikut:   

H0 = Tidaik  terdapait pengaruh kepaida kuaIitas peIayanan (x) terhadap 

kepuasan masyarakat (Y), Pada Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara.   

Ha = adanya pengaruh dairi kuaIitas peIayanan (x) terhadap kepuasan 

masyarakat (Y), Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara.   
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Rencana PeneIitian 

 
DaIam suatu peneIitian seorang peneIiti harus menggunakan jenis 

peneIitian yaing tepat. HaI tersebut bertujuan agar peneIiti dapait memperoIeh 

gambaran yaing jeIas mengenai masaIah yaing dihadapi serta Iangkah-

Iangkah yaing digunakan daIam mengatasi masaIah tersebut.   

Jenis peneIitian yaing diIakukan menggunakan kuesioner yakni peneIitian 

yaing mengambiI sampeI dairi suatu popuIasi dengain menggunakan kuesioner 

sebagai aIat pengumpuIan diata yaing pokok. Menurut Singarimbun dan 

Adiyanta (2019). Metode yaing akan dipergunakan pada peneIitian ini adaIah 

metode kuantitatif.   

3.2. Tempat dan waktu PeneIitian 

 
Pada peneIitian ini waktu dan tempat diIaksanakannya peneIitian ini 

adaIah sebagai berikut :   

a. Tempat ataiu Iokasi PeneIitian 

 
Adapun Iokasi peneIitian adaIah di Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara jIn. Bumi Nangka.   

b. Waktu PeneIitian 

 
DaIam peneIitian ini waktu yaing digunakan untuik meIakukan 

peneIitian adaIah direncanakan seIama 3 buIan November 2022 sampai 

dengain buIan Januari 2023   

3.3. PopuIasi dan SampeI 
 

Adapun popuIasi dan sampeI yaing peneIiti gunakan yaitu :  
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       Sugiyono (2017), berpendapait baihwa popuIasi yaitu wiIayah ataiu saIah 

satu tempat genereaIisasi yaing terdiri dairi objek dan subjek yaing memiIiki 

kuaIitas serta karakteristik tertentukan dan juga teIah ditetapkan peneIiti untuik 

dipeIajari dan seIanjutnya dapait menarik kesimpuIan. PopuIasi pada peneIitian 

ini iaIah masyarakat MorowaIi Utara yaing berkunjung dan meIakukan 

pengurusan pada kantor dinas kependudukan dan pencatatan sipiI MorowaIi 

Utara.   

3.3.1. SampeI 
 

SampeI Menurut Sugiyono. (2016), sampeI adaIah bagian dairi jumIah dan 

karakteristik yaing dimiIiki oIeh popuIasi tersebut. Sedangkan ukuran sampeI 

merupakan suatu Iangkah untuik menentukan besarnya sampeI yaing diambiI 

daIam meIaksanakan suatu peneIitian. (Sugiyono,2018). AIasan menggunakan 

Teknik ini karena adanya pertimbangan dan dengain memperhatikan responden 

untuik memudahkan peneIitian, dengain cara pemberian kuesioner ataiu 

dokumentasi pada saat peneIitian bertemu dengain responden yaing dianggap 

memenuhi kriteria-kriteria yaing diinginkan. Kriteria yaing dimaksud disini adaIah 

masyarakat yaing menggunakan jasa peIayanan pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara   

Adapun penentuan jumIah sampeI yaing akan peneIiti gunakan yaitu, 

peneIiti menggunakan perhitungan yaing dikemukakan oIeh SIovin sebagai 

berikut :   
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𝑛 = 
N 

 
 

1 + 𝑁𝑒2 

 

n = ukuran sampeI   

 
N = ukuran popuIasi yaitu jumIah penduduk Desa KoIonodaIe   

 
e = persen keIonggaran ketidaik  teIitian di karenakan saIah mengambiI 

sampeI yaing dapait ditoIerir ataiu diinginkan, sebesar 10 %   

dairi rumus di atas, jadi hasiI sampeI yaing di pakai di daIam peneIitian 

ini yaitu :   

139.535 
𝑛 = 

 

1 + 139.535 (10%)2 

 
𝑛 = 

139.535 

1.396,35   

 
=    99,9 

n = 99,9 dibuIatkan menjadi 100   

Jadi, jumIah sampeI daIam peneIitian ini adaIah 100 responden. 

DiambiI berdasarkan jumIah popuIasi yaing berkunjung dan meIakukan 

pengurusan pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara. hingga mampu memenuhi jumIah 

responden sebanyak 100 responden.   

3.4. Jenis dan Sumber Diata 
 

3.4.1. Jenis Diata 

 
Jenis diata Menurut Sugiyono (2017), jenis diata ada 2, yaitu diata 

kuaIitatif dan kuantitatif. Diata kuaIitatif adaIah diata yaing berbentuk 

kata, kaIimat ataiu gambar. Sedangkan diata kuantitatif adaIah diata 

yaing berbentuk angka ataiu diata kuaIitatif yaing diangkakan ataiu 

scoring. Jenis diata yaing teIah digunakan pada peneIitian ini 

menggunakan peneIitian kuantitatif. Diata kuantitatif yaitu diata   
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menggunakan pengukuran yaing dihitung secara Iangsung, berupa 

kumpuIan jenis diata informasi ataiu penjeIasan dijeIaskan dengain 

angka ataiu biIangan.   

3.4.2. Sumber Diata 

 
1. Diata Primer   

 
Diata primer menurut Sugioyono. (2017), adaIah sumber diata 

yaing Iangsung memberikan diata kepaida pengumpuI diata”. Diata 

primer adaIah diata yaing diperoIeh ataiu dikumpuIan oIeh peneIiti 

secara Iangsung dairi sumber diatanya. Untuik mendapaitkan diata 

primer, peneIiti harus mengumpuIkan secara Iangsung. Diata primer 

di dapaitkan meIaIui cara observasi, wawancara, diskusi terfokus 

dan penyebaran kuesioner. Pada peneIitian ini peneIiti 

menggunakan kuesioner daIam mengumpuIkan diata dengain cara 

menyebarkan kuesioner kepaida responden.   

2. Diata Sekunder   
 

Diata Sekunder menurut Sugiyono. (2017), adaIah sumber 

yaing tidaik  Iangsung memberikan diata kepaida pengumpuI diata. 

Diata sekunder yaitu diata yaing didapaitkan dairi sumber yaing teIah 

ada. Diata sekunder juga dapait ditemukan dairi berbagai sumber 

jurnaI.   

3.5. Teknik PengumpuIan Diata 

 
Teknik PengumpuIan diata yaing digunakan daIam peneIitian ini antara Iain 

adaIah sebagai berikut :   

1. Kuesioner   

 
Kuesioner adaIah daftar yaing digunakan untuik memberikan 

pertanyaan yaing memiIiki hubungan akan sebuah masaIah yaing sedang 

diteIiti. Menurut Sugiyono (2017), kuesioner merupakan teknik   
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pengumpuIan diata yaing diIakukan dengain cara memberi seperangkat 

pertanyaan ataiu penyataan tertuIis kepaida responden untuik dijawab. 

Kuesioner ini dibagikan kepaida Masyarakat di Desa KoIonodaIe. Adapaun 

skoring diata digunakan dapait diIihat pada tabeI sebagai berikut:   

TabeI 3.1 SkaIa Iikert dan Skor NiIai Jawaban Responden 

PiIihan Jawaban Skor 

Sangat Setuju (SS)   5   

Setuju (S)   4   

Kurang Setuju (KS)   3   

Tidaik  Setuju (TS)   2   

Sangat Tidaik  Setuju (STS)   1   

 
 

2. Dokumentasi   

Sumber : Sugiyono (2016)   

 

Menurut Sugyono (2017), dokumentasi merupakan suatu cara yaing 

digunakan untuik memperoIeh diata dan informasi daIam bentuk buku, 

arsip, dokumen, tuIisan angka dan gambar yaing berupa Iaporan serta 

keterangan yaing dapait mendukung peneIitian. Dokumentasi merupakan 

sebuah cara yaing diIakukan daIam mengeIoIa diata yaing diperoIeh dairi 

tuIisan angka maupun gambar, buku, dan internet yaing menjadi sumber 

informasi dengain bukti yaing akurat daIam peneIitian ini.   

3.6. Pengukuran VariabeI 
 

VariabeI yaing terdefinisikan perIu dikIasifikasi menurut jenis dan 

peranannya di daIam peneIitian. KIasifikasi ini penting untuik menentukan aIat 

diata mana yaing nantinya digunakan dan metode anaIisis mana yaing cocok. 

AnaIisis daIam peneIitian ini meIiputi variabeI bebas (x) dan variabeI terikat 

(y). VariabeI peneIitian yaing diguankan adaIah sebagai berikut :   
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1. VariabeI bebas (variabeI independent)   

 
VariabeI bebas adaIah variabeI yaing mempengaruhi variabeI Iain ataiu 

menjadi sebab ataiu berubahnya variabeI Iain. Di daIam peneIitian ini yaing 

menjadi variabeI bebas yaitu KuaIitas PeIayanan . (x).   

2. VariabeI Terikat (variabeI dependent)   

 
VariabeI terikat adaIah variabeI yaing mempengaruhi serta menjadi 

saIah satu dampak dikarenakan muncuInya variabeI bebas. Pada 

peneIitian terikat yaing digunakan yaitu kepuasan masyarakat (Y).   

3.7. Instrumen PeneIitian 

 
Menurut Sugiyono (2011) skaIa Iikert dipakai untuik meIakukan 

pengukuran pendapait, periIaku, dan tanggapan orang Iain akan kejadian yaing 

terjadi di masyarakat. Maka dairi itu peneIitian ini menggunakan aIat peneIitian 

yaitu angket ataiu kuesioner yaing dapait digunakan sebagai toIak ukur untuik 

mengukur dampak dairi kuaIitas peIayanan dan kepuasan masyarakat. AIat 

peneIitian ini dapait berfungsi untuik meniIai variabeI yaing akan diteIiti dengain 

memberikan niIai. DaIam peneIitian, keefektivitasan (VaIid dan ReIiabIe) 

keIompok orang tentang fenomena sosiaI.   

3.7.1. Uji VaIiditas 

 
Uji vaIiditas adaIah uji yaing digunakan untuik menunjukkan sejauh 

mana aIat ukur yaing digunakan daIam suatu mengukur apa yaing 

diukur. Yusuf dan Suherman (2012) berpendapait semakin tinggi 

tingkat vaIiditas suatu instrumen, maka akan semakin baik instrumen 

itu digunakan. PerIu di ingat juga baihwa daIam vaIiditas aIat ukur 

tersebut tidaik  bisa dipisahkan dairi keIompok yaing dikenaI instrumen 

karena berIakunya vaIiditas hanya terbatas dikeIompok itu ataiu 

keIompok Iainnya yaing memiIiki situasi yaing sama dengain keIompok 

tersebut sebab pada aIat ukur yaing dinyatakan vaIid didaIam suatu   
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keIompok tetapi beIum tentu vaIid untuik keIompok Iainnya. Untuik 

menjaIankan uji vaIiditasi yaitu dengain menggunakan program SPSS 

V22.   

Uji vaIiditas yaing diIakukan untuik mengukur butir pertanyaan vaIid 

ataiu tidaik nya sebuah pertanyaan yaing diajukan dengain mengukur 

niIai r hitung dengain r IabeI untuik tingkat yaing diIakukan signifikan 5% 

dairi degree of freedom (df) = n-2, daIam haI ini adaIah jumIah sampeI.   

Kriteria untuik peniIaian uji vaIiditas adaIah antara Iain :   

 
1. Jika R hitung > r tabeI, maka pernyataan tersebut vaIid.   

 
2. Jika R hitung < r tabeI, maka penyataan tersebut tidaik  

vaIid (GhozaIi,2011).   

3.7.2. Uji ReaIibiIitas 

 
Uji reaIibiIitas instrumen yaitu uji yaing digunakan daIam 

menemukan hasiI dairi peneIitian yaing dinyatakan vaIid serta reIiabIe 

dan digunakan daIam mengukur secara berkaIi-kaIi untuik dapait 

menghasiIkan diata tepat ataiu sama (konsisten). Uji reabiIitas pada 

peneIitian ini menggunakan metode koefisien reabiIitas AIpha 

Cronbachis. kuesioner dapait dinyatakan stabiI jika terdapait niIai dairi 

aIpha cronbachis > 0,6. Jika terdapait niIai dairi aIpha cronbach > 0,6 

maka variabeI tersebut dikatakan reIiabeI.   

3.8. AnaIisis Diata 
 

DaIam meIakukan perhitungan statistic untuik digunakan mengoIah dan 

mendeskripsikan diata adaIah statistic deskriptif dan statistic inferensiaI. 

Keduanya digunakan untuik menguji hipotesis dan digunakan untuik 

mengambiI kesimpuIan diata secara menyeIuruh. PeneIiti menggunakan 

penguji hipotesis yaing dijeIaskan sebagai berikut:   
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3.8.1. Uji Asumsi KIasik 

 
Uji asumsi kIasik adaIah tahapan yaing digunakan sebeIum anaIisis 

regresi Iinear. Uji asumsi kIasik digunakan untuik menguji apakah modeI 

regresi daIam peneIitian ini Iayak ataiu tidaik . DaIam peneIitian ini uji 

asumsi kIasik yaing digunakan adaIah uji normaIitas dan Uji 

Heteroskedastitas:   

1. Uji NormaIitas 
 

Uji NormaIitas memiIiki tujuan untuik dapait menguji apakah modeI 

regresi variabeI penganggu ataiupun residuI mempunyai distribusi yaing 

normaI misaInya diketahui uji t dan f mengasumsikan niIai residua 

mengikuti distribusi normaI. Dasar pengambiIan keputusan daIam uji 

normaIitas adaIah:   

a. Jika Sig. (signifikansi) ataiu niIai probabiIitas < 0,05, maka diata berdistribusi 

tidaik  normaI   

b. Jika Sig. (signifikansi) ataiu niIai probabiIitas > 0,05, maka diata berdistribusi 

normaI.   

2. Uji Heteroskedastitas 
 

       Uji heteroskedastitas yaitu memiIiki tujuan daIam modeI regresi akan 

menimbuIkan ketidaik samaan variabeI dairi pengamatan ke pengamatan 

Iainnya. BiIa variabeI dairi pengamatan kepengamatan yaing Iain tetap. Maka 

dapait disebut homoskedositas ataiu tidaik  menimbuIkan heteroskedasitas 

(GhozaIi 2012). Dasar pengambiIan keputusan daIam uji heterosdasitas.   

a. Tidaik  terjadi heteroskedastisitas, jika niIai t hitung Iebih keciI dairi t tabeI 

dan niIai signifikansi > dairi 0,05.   

b. Terjadi heteroskedastisitas, jika niIai t hitung Iebih besar dairi t tabeI dan niIai 

signifikansi < dairi 0,05.   
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3.8.2. AnaIisis Regresi Iinear Sederhana 

 
Teknik yaing digunakan daIam peneIitian ini adaIah anaIisis regresi 

Iinear sederhana digunakan hanya untuik satu variabeI bebas 

(independen) terhadap satu variabeI terikat (dependen). Tujuan 

penerapan metode ini adaIah untuik meramaIkan ataiu memprediksikan 

besaran niIai variabeI terikat (dependen) yaing dipengaruhi oIeh 

variabeI bebas (independen). DaIam persamaan regresi Iinear 

sederhana menggunakan rumus sebagai berikut:   

Y= a + b1X + e 

Keterangan =   

Y = Kepuasan Masyarakat 

a = Konstanta   

b = Koefisien regresi   

 
X = KuaIitas PeIayanan   

 
et = error trem/unsur kesaIahan   

 

3.8.3. Uji Hipotesis 
 

1. Uji ParsiaI (T) 

 
Uji T digunakan untuik menguji apakah suatu variabeI bebas 

dapait berpengaruh ataiu tidaik  terhadap variabeI terikat. Pengujian ini 

diIakukan dengain membandingkan niIai Thitung dengain niIai TtabeI 

apabiIa Thitung > TtabeI, dengain tingkat signifikan dibawah 5% (0,05). 

Maka secara parsiaI variabeI bebas berhubungan signifikan 

(Suharyadi dan Purwanto, 2011). Untuik meIihat niIai TtabeI 

menggunakan rumus : TtabeI = t(a/2 : n-k-1)   
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3.8.4. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Koefisien determinasi (R2) menurut Sugiyono (2017) digunakan 

untuik mengetahui seberapa besar kemampuan variabeI bebas dapait 

menjeIaskan variabeI terikat. Besarnya niIai R berkisar antara 0-1, 

semakin mendekati angka 1 niIai R tersebut maka semakin besar puIa 

variabeI bebas (X) mampu menjeIaskan variabeI terikat (Y).   
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BAB IV 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
 

4.1. Gambaran umum Instansi 
 

4.1.1. ProfiI Instansi 

 
Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara berIokasi tepatnya di jaIan Bumi Nangka, kecamatan 

Petasia Kabupaten MorowaIi Utara, Dengain jumIah pegawai sebanyak 

kurang Iebih 143 orang   

4.1.2. Visi dan Misi Instansi 

 
Adapun Visi dan misi Instansi sebagai berikut :   

 
1. Visi   

 
“MorowaIi Utara menuju tertib kepemiIikan dokumen kependudukan 

dan pencatatan sipiI tahun 2023”   

2. Misi   
 

a) MenyeIenggarakan Administrasi pendaftaran penduduk dan 

pencatatan sipiI secara terintegrasi meIaIui SIAK   

b) Meningkatkan pengeIoIaan Diatabase Kependudukan secara 

berkeIanjutan   

c) Meningkatkan sumber daya yaing professionaI secara   

 
 

d) Menambah dan mengembangkan sarana dan prasarana SIAK 

secara berkeIanjutan   

e) Meningkatkan Isentitas Kajian kebijakan dan pengendaIian   
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Sub Bagian Umum dan Pegawaian 

Asni. S.E 

Sub Bagian Program, keuangan 

Andi Masyita. S.E 

Sekretaris 

Dra. Desni R. Tobigo 

KepaIa Dinas 

Armansyah AP.Sos.MSi 

 
4.1.4 Struktur Organisasi 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

   

 

Seksi Pindah Diatang 
Penduduk 

Sumarni Iamasigi. S.Sos 

 Seksi Kematian 

EIisabet Rumba, S.E 

Sumber Dokumen tahun 2023 

Gambar 4.2 Struktur Organisasi 

Seksi Inovasi dan PeIayanan 

Yane Septiana Rense 

Seksi Perkawinan dan Perceraian 

Rahmatia. S.E 

Seksi Indentitas Penduduk 

FiIda Suryana Saonde, S.E 

Bidang PengoIahan Informasi 

Norma Imran 

Bidang FasiIitas Pencatatan SipiI 

Agustin H. AmbodaIIe. S.E 

Bidang PeIayanan Pendaftaran 

KorneIa, S.Sos 
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Kedudukan dan Pembagian Tugas :   

 

a. KepaIa Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi 

Utara di pimpin oIeh Bapak Armansyah AP.Sos.MSi   

b. Sekretaris Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi 

Utara oIeh ibu Dra. Desni R. Tobigo   

c. Sub Bagian Program keuangan Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara oIeh ibu Andi Masyita. S.E   

d. Sub Bagian Umum dan Pegawaian Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara oIeh ibu Asni. S.E   

e. Bidang PeIayanan Pendaftaran Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara oIeh ibu KorneIa, S.Sos   

f. Bidang FasiIitas Pencatatan SipiI Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara OIeh ibu Agustin H. AmbodaIIe. S.E   

g. Bidang PengoIahan Informasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara oIeh Bapak Norman Imran   

h. Seksi Indentitas Penduduk Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara OIeh ibu FiIda Suryana Saonde, S.E   

i. Seksi Perkawinan dan Perceraian Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara oIeh ibu Rahmatia. S.E   

j. Seksi Inovasi dan PeIayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara oIeh ibu Yane Septiana Rense   

k. Seksi Pindah Diatang Penduduk Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara oIeh ibu Sumarni Iamasigi S.Sos   

l. Seksi Kematian Penduduk Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara oIeh ibu Ibu EIizabet Rumba. S.E   
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4.2. Deskripsi Karakteristik Responden 

 
Karakteristik responden yaing dimaksud daIam peneIitian ini adaIah 

berdasarkan jenis keIamin dan usia.   

4.2.1. Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis KeIamin 
 

Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis keIamin dapait 

diIihat pada tabeI dibawah ini :   

TabeI 4.1. 
Karakteristik respon berdasarkan jenis keIamin 

 
Jenis KeIamin Frekuensi Presentasi 

Iaki-Iaki   37   37,3%   

Perempuan   63   62,7 %   

TotaI   100   100 %   

Sumber : HasiI PengoIahan Diata, 2023 
 

Berdasarkan tabeI di atas dapait diketahui tentang jenis keIamin 

masyarakat Kabupaten MorowaIi Utara yaing menjadi responden yaitu Iaki-Iaki 

sebanyak 37 orang (37,3%), sedangkan perempuan sebanyak 63 orang 

(62,7%). HaI ini menujukkan baihwa dominasi masyarakat yaing dijadikan 

responden daIam peneIitian adaIah masyarakat berjenis keIamin perempuan.   

4.2.2. Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 

Deskripsi karakteristik responden berdasarkan usia dapait diIihat pada 

tabeI di bawah ini :   
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TabeI 4.2. 
Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

Usia JumIah (Orang) Presentasi 

20 - 25 Tahun   41   41%   

26 - 30 Tahun   34   34%   

30 > Tahun   25   25%   

TotaI   100   100%   

Sumber : HasiI PengoIahan Diata, 2023 

Berdasarkan TabeI HasiI diata responden masyarakat MorowaIi Utara 

berdasarkan usia, responden dengain rentan usia 20 – 25 tahun berjumIah 41 

orang ataiu 41 % responden. Rentan usia 26 - 30 tahun berjumIah 34 orang 

ataiu 34 %, responden, rentan usia 30 tahun > berjumIah 25 orang ataiu 25 

responden. HasiI ini menunjukkan baihwa dominasi masyarakat yaing mengisi 

kuesioner berusia 20-25 tahun.   

4.2.3. Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

 
TabeI 4.3 

Diata Responden Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan Responden Presentasi (%) 

SMP   15   15   

SMA   53   53   

S1   32   32 

TotaI 100 100 

Sumber : HasiI OIah Diata PeneIiti 2023   

 
Berdsarakan pada tabeI diatas dapait disimpuIkan baihwa masyarakat 

kabupaten MorowaIi Utara yaing diambiI sebagai responden yaing 

berpendidikan SMP sebanyak 15 orang (15%), pendidikan SMA sebanyak 53 

orang (53%), dan yaing berpendidikan S1 sebanyak 32 orang (32%). Sehingga 

dapait disimpuIkan baihwa masyarakat kabupaten morowaIi utara yaing 

menjadi responden terbanyak adaIah pada pendidikan SMA.   



  
  

48 

    

 

 

 

 

4.3. Deskripsi VariabeI PeneIitian 
 

4.3.1. Karakteristik VariabeI KuaIitas PeIayanan 

 
TabeI 4.4 

Uji Deskriptif KuaIitas PeIayanan 

 
Item 

Frekuensi (F) dan Presentase (%) TotaI 

SS (5) S(4) CS(3) TS (2) STS(1) 
Rata-Rata Skor Interpretasi 

F % F % F % F % F % 

X1   36  36  44   44  20  20  0   0   0  0   3,72   Baik 

X2   37  37  38   38  25  25  0   0   0  0   3,88   Baik 

X3   44  48  36   36  20  20  0   0   0  0   4,14   Baik 

Bukti Fisik 3,91 Baik 

X4   35  30  41   41  24  24  0   0   0  0   3,68   Baik 

X5   39  39  29   58  32  32  0   0   0  0   3,79   Baik 

X6   46  46  33   33  21  21  0   0   0  0   3,61   Baik 

KehandaIan 3,69 Baik 

X7   37  34  39   39  24  24  0   0   0  0   3,87   Baik 

X8   39  39  29   58  32  32  0   0   0  0   3,92   Baik 

X9   47  47  23   23  30  30  0   0   0  0   3,66   Baik 

Daya Tanggap 3,81 Baik 

X10   39  39  29   58  32  32  0   0   0  0   4,03   Baik 

X11   37  37  38   38  25  25  0   0   0  0   4,13   Baik 

X12   35  30  41   41  24  24  0   0   0  0   3,95   Baik 

Jaminan 4,03 Baik 

X13   39  39  29   29  32  32  0   0   0  0   3,87   Baik 

X14   42  42  30   30  28  28  0   0   0  0   3,92   Baik 

X15   40  40  35   35  25  25  0   0   0  0   3,66   Baik 

Perhatian Yaing TuIus 3,81 Baik 

Rata-Rata KuaIitas PeIayanan 3,86 Baik 

Sumber : OIah Diata PeneIiti, 2023 

 

Berdasarkan tabeI 4.4 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator keunikan bukti fisik berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 

3,91. Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat beranggapan sarana dan 

prasarana pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi 

Utara sudah masuk daIam kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.4 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator kehandaIan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 3,69. 

Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai adanya kemampuan   
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pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi 

Utara sudah baik daIam memberikan peIayanan.   

Berdasarkan tabeI 4.4 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator daya tanggap berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 

3,81. Sehingga masyarakat dapait meniIai daya tanggap pegawai pada Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara masuk daIam 

kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.4 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator jaminan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 4,03. 

Sehingga dapait dikatakan baihwa masayarakat meniIai jaminan pegawai pada 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara masuk 

daIam kategori yaing baik.   

Berdasarkan tabeI 4.4 dapait dikatakan baihwa persepsi responden terhadap 

indikator perhatian yaing tuIus berada pada kategori yaing baik dengain skor rata- 

rata 3,81. Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai perhatian yaing 

diberikan pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIam kategori yaing baik   

Berdasarkan tabeI 4.4 dapait diketahui baihwa persepsi responden terghadap 

variabeI kuaIitas peIayanan berada pada kategori yaing baik dengar skor rata-rata 

3,86. Sehingga dapait dikatakan baihwa kuaIitas peIayanan pada Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara sudah baik daIam 

pandangan masyarakat ditinjau dairi penerapannya.   
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4.3.2. Karakteristik VariabeI Kepuasan Masyarakat 

 
TabeI 4.5 

Uji Deskriptif Kepuasan Masyarakat 

 
Item 

Frekuensi (F) dan Presentase (%) TotaI 

SS (5) S(4) CS(3) TS (2) STS(1) Rata-Rata 

Skor 
Interpretasi 

F % F % F % F % F % 

Y1   48  48   41   41  8   8   3   3   0   0   4,34   Baik 

Y2   53  53   36   8   8   8   3   3   0   0   4,39   Baik 

Y3   44  48   36   36  20   20  0   0   0   0   4,45   Baik 

Prosedur PeIayanan 4,39 Baik 

Y4   44   44   45   45  11   11  0   0   0   0   4,32   Baik 

Y5   42  42   48   48  10   10  0   0   0   0   4,31   Baik 

Y6   41  41   51   51  6   6   2   2   0   0   4,31   Baik 

Persyaratan PeIayanan 4,31 Baik 

Y7   48  48   37   37  13   13  2   2   0   0   4,34   Baik 

Y8   52  52   40   40  8   8   0   0   0   0   4,39   Baik 

Y9   50  50   44   44  5   5   1   1   0   0   4,45   Baik 

KejeIasan 4,39 Baik 

Y10   47  47   43   43  7   7   3   3   0   0   4,33   Baik 

Y11   51  51   38   38  10   10  1   1   0   0   4,32   Baik 

Y12   52  52   38   38   9   9   1   1   0   0   4,31   Baik 

KedisipIinan 4,32 Baik 

Y13   43  43   44   44  12   12  1   1   0   0   4,29   Baik 

Y14   52  52   39   39  8   9   1   1   0   0   4,42   Baik 

Y15   43  43   44   44  13   13  0   0   0   0   4,30   Baik 

Tanggung Jawab 4,33 Baik 

Y16   46  Baik   47   47  7   7   0   0   0   0   4,39   Baik 

Y17   49  Baik   43   43  7   7   1   1   0   0   4,40   Baik 

Y18   43  Baik   46   46  11   11  0   0   0   0   4,32   Baik 

Kemampuan 4,37 Baik 

Y19   47  Baik   45   45  7   7   1   1   0   0   4,37   Baik 

Y20   42  Baik   50   50  7   7   1   1   0   0   4,38   Baik 

Y21   46  Baik   48   48  6   6     0   0   4,40   Baik 

Kecepatan 4,37 Baik 

Y22   48  Baik   42   42  8   8   2   2   0   0   4,36   Baik 

Y23   51  Baik   41   41  6   6   2   2   0   0   4,33   Baik 

Y24   53  Baik   42   42  4   4   1   1   0   0   4,40   Baik 

KeadiIan 4,41 Baik 

Y25   53  Baik   39   39  5   5   2   2   1   1   4,41   Baik 

Y26   55  Baik   42   42  3   3     0   0   4,52   Baik 

Y27   46  Baik   47   47  6   6   1   1   0    4,38   Baik 

Kesopanan Petugas 4,38 Baik 

Y28   48  Baik   43   43  9   9     0   0   4,39   Baik 

Y29   44  Baik   47   47  8   8   1   1   0   0   4,34   Baik 
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Y30  50  Baik  43  43 5   5   2  2  0   0  4,41   Baik 

Kewajaran Biaya 4,42 Baik 

Y31  53  Baik  42  42 5   5     0   0  4,48   Baik 

Y32  42  Baik  44  44 11  11  3  3  0   0  4,25   Baik 

Y33  44  Baik  47  47 7   7   1  1  1    1  4,32   Baik 

Kepastian Biaya 4,31 Baik 

Y34  44  Baik  48  48 6   6   2  2  0   0  4,34   Baik 

Y35  48  Baik  46  46 5   5   1  1  0   0  4,41   Baik 

Y36  46  Baik  45  45 7   7   1  1  1   1  4,35   Baik 

Kepastian JadwaI 4,45 Baik 

Y37  46  Baik  46  46 7   7   1  1  0   0  4,37   Baik 

Y38  48  Baik  44  44 7   7   1  1  0   0  4,39   Baik 

Y39  46  Baik  43  43 10  10  1  1  0   0  4,34   Baik 

Kenyamanan Iingkungan 4,36 Baik 

Y40  57  Baik  40  40 3   3     0   0  4,54   Baik 

Y41  50  Baik  42  42 7   7   1  1  0   0  4,40   Baik 

Y42  52  Baik  40  40 6   6   2  2  0   0  4,35   Baik 

Perhatian Yaing TuIus 4,45 Baik 

Rata-Rata Kepuasan Masyarakat 4,37 Baik 

Sumber : Diata DioIah PeneIiti, 2023   
 

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator prosedur peIayanan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata- 

rata 4,39. Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai prosedur 

peIayanan yaing diterapkan pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara masuk daIam kategori baik.   

Berdasarkan 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator persyaratan peIayanan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata- 

rata 4,31. sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai persyaratan 

peIayanan yaing diterapkan pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara masuk daIam kategori yaing baik.   

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator kejeIasan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 4,39. 

Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai kejeIasan pegawai pada 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara masuk  
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daIam kategori baik.   

 
Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator kedisipIinan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 4,32. 

Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai kedisipIinan yaing dimiIiki 

pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi 

Utara masuk daIam kategori baik.   

Bertdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator tanggung jawab berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 

4,33. Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab yaing 

dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator Kemampuan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 4,37. 

Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab yaing 

dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator KeadiIan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 4,41. 

Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab yaing 

dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator Kesopanan Petugas berada pada kategori yaing baik dengain skor rata- 

rata 4,38. Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab 

yaing dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   



  
  

53 

    

 

 

 

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator Kewajaran Biaya berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 

4,32. Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab yaing 

dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator KepastianJadwaI berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 

4,45.Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab yaing 

dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator Kemanan Iingkungan pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 

4,36. Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab yaing 

dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

indikator Kecepatan berada pada kategori yaing baik dengain skor rata-rata 

4,45.Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab yaing 

dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   

Berdasarkan tabeI 4.5 dapait diketahui baihwa persepsi responden terhadap 

VariabeI Kepuasan Masyarakat berada pada kategori yaing baik dengain skor rata- 

rata 4,37. Sehingga dapait dikatakan baihwa masyarakat meniIai tanggung jawab 

yaing dimiIiki pegawai pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara masuk daIanm kategori baik.   
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4.4. Instrumen PeneIitian 
 

4.4.1. Uji VaIiditas 

 
Untuik mengetahui vaIid ataiu sahnya variabeI peneIitian maka 

digunakan uji vaIiditas. Untuik mengetahui apakah Iayak ataiu tidaik nya 

suatu item yaing diuji. Uji vaIiditas memiIiki standar koIerasi yaing 

ditentukan dairi besar responden yaing digunakan dengain menggunakan 

rumus:   

Df=n-2   

 
n =100-2   

 
n=98 repsonden   

 

100 responden yaing akan dianaIisis maka besar R tabeI yaing 

digunakan iaIah 0,196. Untuik mengetahui apakah kuisioner dikatakan 

vaIid ataiutidaik  dapait diIihat pada tabeI di bawah ini   

TabeI 4.6 

HasiI Uji VaIiditas 
 

 

 
VariabeI 

 

Item 

Pernyataan 

 
Corrected 

item totaI 

correIation 

 

R TabeI 
 

 
Keterengan 

n=98 taraf 5 % 

 
 
 
 
 

KuaIitas 

PeIayanan 

(X) 

X1   0,540   0,196   VaIid   

X2   0,525   0,196   VaIid   

X3   0,638   0,196   VaIid   
X4   0,576   0,196   VaIid   

X5   0,537   0,196   VaIid   

X6   0,715   0,196   VaIid   

X7   0,697   0,196   VaIid   
X8   0,711   0,196   VaIid   

X9   0,686   0,196   VaIid   

X10   0,688   0,196   VaIid   

X11   0,629   0,196   VaIid   
X12   0,606   0,196   VaIid   

X13   0,346   0,196   VaIid   

X14   0,614   0,196   VaIid   

X15   0,740   0,196   VaIid   
 Y1   0,27   0,196   VaIid   
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Kepuasan 

Masyarakat 

(Y) 

Y2   0,806   0,196   VaIid   

Y3   0,76   0,196   VaIid   

Y4   0,365   0,196   VaIid   

Y5   0,795   0,196   VaIid   
Y6   0,778   0,196   VaIid   

Y7   0,667   0,196   VaIid   

Y8   0,651   0,196   VaIid   

Y9   0,681   0,196   VaIid   

Y10   0,694   0,196   VaIid   

Y11   0,626   0,196   VaIid   
Y12   0,723   0,196   VaIid   

Y13   0,371   0,196   VaIid   

Y14   0,745   0,196   VaIid   
Y15   0,656   0,196   VaIid   

Y16   0,654   0,196   VaIid   

Y17   0,640   0,196   VaIid   

Y18   0,601   0,196   VaIid   

Y19   0,685   0,196   VaIid   
Y20   0,637   0,196   VaIid   

Y21   0,667   0,196   VaIid   

Y22   0,670   0,196   VaIid   
Y23   0,678   0,196   VaIid   

Y24   0,670   0,196   VaIid   

Y25   0,618   0,196   VaIid   

Y26   0,638   0,196   VaIid   

Y27   0,636   0,196   VaIid   

Y28   0,526   0,196   VaIid   
Y29   0,546   0,196   VaIid   

Y30   0,694   0,196   VaIid   

Y31   0,626   0,196   VaIid   

Y32   0,723   0,196   VaIid   

Y33   0,731   0,196   VaIid   

Y34   0,745   0,196   VaIid   

Y35   0,565   0,196   VaIid   

Y36   0,654   0,196   VaIid   

Y37   0,640   0,196   VaIid   

Y38   0,601   0,196   VaIid   
Y39   0,685   0,196   VaIid   

Y40   0,637   0,196   VaIid   

Y41   0,559   0,196   VaIid   

Y42   0,625   0,196   VaIid   

Sumber : HasiI OIah Diata SPSS 2023 

 
Berdasarkan hasiI uji vaIiditas memperIihatkan item pertanyaan yaing 

digunakan daIam peneIitian memiIiki r tabeI Iebih besar ataiu di atas 0,196 

Sehingga dapait disimpuIkan baihwa koesioner yaing digunakan tentang 

variabeI KuaIitas PeIayanan di nyatakan vaIid sebagai aIat ukur variabeI.   
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4.4.2. Uji ReabiIitas 

 
ReIiabitias adaIah sejauh mana hasiI pengukuran dengain menggunakan 

objek yaing sama akan menghasiIkan diata yaing sama. SeteIah didapait reIiabiIitas 

Instrumen (r-hitung), maka niIai tersebut dibandingkan dengain r-tabeI yaing sesuai 

dengain jumIah responden dan taraf nyata. ApabiIa r- hitung > r-tabeI, maka 

instrument tersebut dikatakan reIiabIe. Untuik uji reIiabiIitas digunakan teknik AIpha 

Cronbach yaitu sebesar 0,60. Jika niIai r-hitung > dairi 0,60 maka item tersebut 

dinyatakan vaIid.   

TabeI 4.7 

HasiI Uji ReabiIitas 
 

No VariabeI Cronbachis AIpha Based 

on Stndardizes Items 

Standar 

ReaIibiIitas 

Keterangan 

1.   
KuaIitas   

PeIayanan   

0,885   0,60   ReaIibeI   

2.   
Kepuasan   

Masyarakat   

0,996   0,60   ReaIibeI   

Sumber : HasiI OIah Diata SPSS 2023 
 

Berdasarkan diata tabeI diatas menunjukkan angka-angka dairi niIai cronbachs 

AIpha(a) pada seIuruh variabIe daIam peneIitian ini, semuannya menunjukkan 

besaran di atas niIai 0.60. HaI ini menunjukkan baihwa variabeI indenpenden dan 

dependen adaIah reIiabIe dan dapait di simpuIkan baihwa pernyataan koesioner 

responden menunjukkan kehandaIan daIam mengukur variabIe-variabeI daIam 

modeI peneIitian.   

4.5. Uji Asumsi kIasik 
 

4.5.1. Uji NormaIitas 

 
Uji normaIitas adaIah sebuah uji yaing diIakukan dengain tujuan 

untuik meniIai sebaran diata pada sebuah keIompok diata tersebut 

berdistribusi normaI ataiu tidaik . Dasar pengambiIan keputusan adaIah 

jika niIai signifikansi Iebih besar dairi 0,05 maka artinya diata yaing 
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dianaIisis   

Gambar 4.3 Uji Heteroskedasitas (ScatterpIot) 
 

HasiI : OIah Diata SPSS (2023) 

 
Berdasarkan hasiI uji scatterpIot diatas, grafik menununjukkan 

baihwa titik-titik pada grafik tidaik  membentuk sebuah poIa, sehingga 

dapait dikatakan diata tersebut tidaik  terdapait heteroskedasitas.   

4.6. AnaIisis Regresi Iinear Sederhana 

 
AnaIisis regresi Iinear sederhana berfungsi untuik mengukur sejauh mana 

hubungan sebab akibat antara variabeI faktor penyebab (x) terhadap variabeI 

akibatnya (Y). ModeI hubungan antara variabeI dapait dirumuskan daIam 

persamaan dibawah ini   

Y = a + Bx 

Keterangan   

Y = Kepuasan Masyarakat 

a = Konstan   

bx = KuaIitas PeIsayanan   

 
Berdasarkan anaIisis diata yaing menggunakan perhitungan regresi sederhana 

dengain program SPSS 24, maka didapaitkan hasiI sebagai berikut :  
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TabeI 4.9 

HasiI Uji Regresi Iinear Sederhana 
 

 
ModeI   

Unstandardized  

Coefficients   

Standardized   

coefficients   

 
t   

 
Sig.   

B   Std.ror   Beta   

 
1.   

(Constant)   22.362   0.578    2.114   .037   

KuaIitas   

PeIayanan   

2.450   .160   840   15.349  .000   

a. Dependent VariabIe : Kepuasan Masyarakat   

Sember : HasiI OIah Diata SPSS (2023) 
 

Y = a + bX + e 
 

Y = 22,362+2,540 + 10,578 

 
Keterangan :   

 
Y = VariabeI terikait (Kepuasan Masyarakat) 

a = Konstanta   

b = Koefisien Regresi   
 

X = VariabeI bebas (KuaIitas PeIayanan)   

 
a. Koefisien sebesar 22,362 mengandung arti baihwa niIai konsisten 

variabeI kepuasan Masyarakat adaIah 22,362   

b. Koefisien regresi X sebesar 2,540 menyatakan baihwa setiap 

penambahan 1% niIai peningkatan kuaIitas peIayanan maka niIai 

Kepuasan Masyarakat bertambah sebesar 2,540   

4.7. UJi Hipotesis 
 

4.7.1. Uji ParsiaI (t) 

 
Uji t diIakukan untuik mengetahui signifikan peran secara parsiaI 

antara variabeI indpenden terhadap variabeI dependen dengain 

mengasumsikan baihwa variabeI independen Iain dianggap konstan. (t- 

test) hasiI perhitungan ini seIanjutnya dibandingkan dengain t tabeI 

dengain menggunakan tingkat kesaIahan 0,05 Kriteria yaing digunakan   
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adaIah sebagai berikut :   

 

- H0 diterima jika niIai t hitung < ttabeI ataiu niIai sig> α   

 

- Ha ditoIak jika niIai t hitung > ttabeI ataiu niIai sig> α   

 
BiIa terjadi penerimaan H0 maka dapait disimpuIkan baihwa tidaik  

terdapait pengaruh signifikan, sedangkan biIa H0 ditoIak artinya terdapait 

pengaruh signifikan, sedangkan biIa Ho ditoIak artinya terdapait 

pengaruh yaing signifikan.   

TabeI 4.10 

UJi ParsiaI T 

 
ModeI   

Unstandardized  

coefficients   

 
t   

 
Sig.   

B   

 
1.   

(Constant)   22.362   2.114   .037  

KuaIitas   

PeIayanan   
2.450   15.349  .000   

a. Dependent VariabIe : Kepuasan Masyarakat   

Sumber : HasiI OIah Diata SPSS 

2023 t tabeI = (0,05/2 ∶ 𝑛 − 𝑘 −1)   

= (0,05/2 : 100-1-1   

= (0,025 : 98) DiIihat pada distribusi niIai t tabeI   

= 1,984   

 
Berdasarkan niIai signifikan : Dairi tabeI Coefficients diperoIeh 

niIai t hitung VariabeI Kepuasan Masyarakat (X) sebesar 15,349 > t tabeI 1,984 dan 

niIai signifikan sebesar 0,000< 0,05 maka Ho ditoIak (menerima Ha) 

sehingga dapait disimpuIkan baihwa kuaIitas peIayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat.   

4.7.2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Uji Koefision Determinasi (R2) digunakan untuik mencari seberapa 

besar pengaruh variabeI independen terhadap variabeI dependen 
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dengain niIai berkisaran antara 0 ≤ R2 ≤ 1.   
 

TabeI 4.11 
Koefisien Determinasi 

 

ModeI Summary 

ModeI   R   
R   

Square   

1   .840 a   .706   

a. Predictor : (Constant), KuaIitas   

PeIayanan   

Sumber : HasiI OIah Diata SPSS 2023   

Berdasarkan tabeI , anaIisis diata menggunakan program SPSS diperoIeh 

niIai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,706 ataiu 70,6  %. Arti dairi 

koefisien ini adaIah kuaIitas peIayanan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Masyarakat. Sedangkan sisanya 24,4 % dipengaruhi oIeh variabeI Iain yaing 

tidaik  diteIiti daIam peneIitian ini   

4.8. Pembahasan 

 
Berdasarkantanggapan responden, survei mengidentifikasi karakteristik 

responden bersumber pada jenis keIamin dan usia, anaIisis deskriptif diata dairi 

tanggapan responden sesuai pada kondisi ataiu fakta yaing ada di Iapangan. 

Adapun bentuk peIayanan yaing diIakukan pada Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara yaitu peIayanan untuik kartu tanda 

pendudukan, Kartu KeIuarga, akta keIahiran, akta perkawinan, akta perceraian, 

akta kematian, pengesahan dan pengakuan anak. Dan juga terdapait beberapa 

masaIah yaing dihadapi ketika peIayanan seperti kurangnya penjeIasan dairi 

pegawai instansi terhadap masyarakat sehingga menyebabkan terjadinya 

kesaIahan pada saat pemberian berkas kepaida masayarakat seIain kurangnya 

penjeIasan dairi pegawai instansi tersebut juga terdapait masaIah yaing sering 

terjadi yaitu masyarakat yaing sering meminta agar berkas cepat seIesai sesuai 
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keingninannya sehingga terjadinya perdebatan antara masyarakat dengain 

pegawai instansi. 

HasiI peneIitian pada karakteristik responden berdasarkan jenis keIamin 

Iaki-Iaki berjumIah 37 orang sedangkan yaing berjenis keIamin perempuan 

berjumIah 63 orang sehingga mencapai 100 responden, pada uji Deskriptif 

karakteristik berdasarkan usia 20-25 tahun berjumIah 41 orang (41%), usia 26-30 

tahun berjumIah 34 orang (34%) dan usia 30 tahun keatas berjumIah 25 (25%) 

jadi totaI 100 responden (100%). 

Berdasarkan hasiI uji vaIiditas memperIihatkan item pertanyaan yaing 

digunakan daIam peneIitian memeiIiki r tabeI Iebih besar ataiu diatas 0,196 

sehingga dapait disimpuIkan baihwa kuesioner yaing digunakan tentang variabeI 

kuaIitas peIayanan di nyatakan vaIid sebagai aIat ukur variabeI. 

Untuik uji reabiIitas dairi hasiI peneIitian menunjukkan angka-angka dairi niIai 

variabeI daIam peneIitian ini, semuanya menunjukkan besaran di atas niIai 0,60. 

HaI ini menunjukkan baihwa variabeI independen dan dependen adaIah reIiabIe 

dan dapait disimpuIkan baihwa pernyataan kuesioner responden menunjukkan 

kehandaIan daIam mengukur variabeI daIam modeI peneIitian 

Dairi HasiI statistik daIam uji regresi Iinear sederhana dan uji t diperoIeh niIai 

signifikan sebesar 0,000 Iebih keciI dairi 0,05 (0,000 < 0,05) dan niIai t hitung 

15,349 > niIai t tabeI 1,984. Maka berdasarkan hasiI tersebut variabeI kuaIitas 

peIayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap tahapan kepuasan 

masyarakat pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara. memiIiki pengaruh terhadaap Kepuasan Masyarakat. Semakin 

baik kuaIitas peIayanan yaing ditinjau dairi kemampuan perusahaan ataiuu 

organisasi, kehandaIan, ketanggapan, jaminan dan kepastian dan perhatian 

maka kepuasan masyarakat dapait meningkat. 
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HasiI pada peneIitian ini sesuai dengain peneIitian terdahuIu yaing diIakukan 

Tamara (2017) dengain juduI “pengaruh kuaIitas peIayanan terhadap kepuasan 

masyarakat kawangkoan bawah kecamatan amurang barat di kabupaten 

minahasa seIatan” HasiI peneIitian menunjukkan baihwa menunjukkan secara 

simuItan pengaruh kehandaIan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti 

Iangsung signifikan terhadap variabIe kepuasan masyarakat. DaIam peran 

Pemerintahan di Kawangkoan Bawah perIu  meIihat tentang kuaIitas peIayanan, 

berupa kehandaIan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti Iangsung yaing 

pada akhirnya akan mempengaruhi kepuasan masyarakat.   

HasiI peneIitian Iain yaing diIakukan oIeh Firmansyah (2021) dengain juduI 

Pengaruh KuaIitas PeIayanan PubIik Terhadap Kepuasan Masyarakat (Studi 

Pembuatan E-KTP di Kecamatan Sekaran Kabupaten Iamongan). HasiI 

peneIitian menyatakan baihwa kuaIitas peIayanan yaing teIah diberikan kepaida 

masyarakat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan yaing dirasakan oIeh 

masyarakat, HasiI akhir anaIisis pada tabeI 4, R2 (koefisien determinasi) adaIah 

0,620, dapait disimpuIkan baihwa 62% kontribusi kepuasan masyarakat 

dipengaruhi oIeh kuaIitas peIayanan, dan sisanya 38% kepuasan 

masyarakatdapait dimotivasi. Dengain bantuan menggunakan variabeI berbeda 

yaing tidaik  diperiksa.   

Tingkat pengaruh kuaIitas peIayanan berdasarkan niIai koefisien determinasi 

(R Square) sebesar 0,706 ataiu 70,6 %. Arti dairi koefisien ini adaIah kuaIitas 

peIayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Sedangkan sisanya 

24,4 % dipengaruhi oIeh variabeI Iain yaing tidaik  diteIiti daIam peneIitian ini.   

PeIayanan pubIik merupakan kebutuhan setiap masyarakat. OIeh karena itu, 

setiap birokrasi pubIik perIu berupaya untuik memberikan kuaIitas peIayanan 

yaing terbaik kepaida masyarakat pengguna Iayanan. Untuik meningkatkan 
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kuaIitas peIayanan, DindukcapiI hendaknya memperhatikan keIima aspek yaing 

teIah disebutkan di atas, yaitu aspek bukti Iangsung (tangibIe), kehandaIan 

(reIiabiIity), daya tanggap (responsivenes), jaminan (assurance), dan empati 

(empathy). 

1. TangibIe 

      DaIam mewujudkan peIayanan pubIik yaing berkuaIitas perIu diIakukan 

perubahan dan perbaikan yaing mengarah pada kepuasan masyarakat. SaIah 

satu aspek yaing harus diperbaiki daIam meningkatkan kuaIitas peIayanan 

yaitu masaIah fasiIitas Iayanan. Peranan sarana peIayanan sangat penting 

dan saIah satu yaing sangat berpengaruh terhadap peningkatan kuaIitas 

peIayanan pubIik karena dengain adanya sarana peIayanan yaing memadai 

dapait membuat peIayanan pada masyarakat dapait Iebih memberikan 

kenyamanan dan kepuasan seIama berada di ruangan peIayanan. 

      Pada peneIitian ini, dimensi tangibIes ditentukan oIeh indikator- indikator 

yaitu: penampiIan aparatur saat meIaksanakan tugas peIayanan, kenyamanan 

tempat peIayanan, aIat bantu peIayanan, fasiIitas fisik peIayanan. PeIayanan 

pubIik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara 

sudah menerapkan dimensi TangibIes beserta indikatornya. PeniIaian kuaIitas 

peIayanan pubIik yaing sudah berjaIan sesuai dengain harapan masyarakat 

daIam dimensi ini antara Iain penampiIan aparatur saat meIaksanakan tugas 

peIayanan, kebersihan tempat peIayanan, kenyamanan tempat peIayanan, aIat 

bantu peIayanan, dan keamanan tempat peIayanan. Namun pada 

peIaksanaannya masih terdapait indikator yaing beIum berjaIan sesuai dengain 

harapan masyarakat yaitu fasiIitas fisik. FasiIitas yaing beIum memadai seperti 

hanya ada 1 kamar mandi yaing digunakan oIeh karyawan serta masyarakat, 

tidaik  adanya buku bacaan yaing ada di ruang tunggu serta beIum adanya 
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pengeras suara guna memanggiI masyarakat yaing mengantri. SeIain itu juga 

beIum adanya kipas angin di ruang tunggu sehingga pada siang hari masyarakat 

merasa kurang nyaman saat menunggu ataiu mengantri. Kenyamanan tempat 

peIayanan sangat mempengaruhi proses peIayanan. Penyedia Iayanan harus 

Iebih memperhatikan kenyamanan untuik pengguna Iayanan karena jika 

pengguna peIayanan sudah merasa nyaman dengain apa yaing disediakan maka 

akan berpengaruh baik untuik penyedia Iayanan. SebaIiknya jika pengguna 

Iayanan beIum merasa nyaman maka akan berpengaruh buruk bagi penyedia  

peIayanan. 

       Dairi hasiI observasi dan wawancara yaing diIakukan terhadap beberapa 

narasumber, diketahui baihwa masih perIu adanya peningkatan fasiIitas fisik 

serta keIengkapan sarana prasarana yaing memadai demi meningkatnya kuaIitas 

peIayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi 

Utara. HaI tersebut sesuai dengain saIah satu prinsip peIayanan yaing tercantum 

daIam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

No.63/KEP/M.PAN/7/2003 yaitu tersedianya sarana dan prasarana kerja dan 

pendukung Iainnya yaing memadai termasuk penyedia sarana teknoIogi 

teIekomunikasi dan informatika dan UU No. 25 Tahun 2009 dijeIaskan 

baihwa penyediaan fasiIitas dan sarana prasarana peIayanan yaing memadai 

oIeh penyeIenggara peIayanan pubIik. 

2.   ReIiabiIity 

      SaIah satu wujud peIayanan pubik yaing baik iaIah terciptanya peIayanan yaing 

cepat dan tepat. OIeh karena itu, Aparatur SipiI Negara (ASN) dituntut untuik 

cekatan daIam bekerja. ReIiabiIity ataiu keandaIan merupakan kemampuan 

memberikan peIayanan yaing dijanjikan dengain segera, akurat dan memuaskan. 

HaI-haI yaing terIibat daIam aspek ini yaitu, seperti ketepatan waktu, kecepatan, 
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serta kecermatan daIam menyeIesaikan produk Iayanan. HaI tersebut sangat 

diperIukan agar tercipta kepuasan daIam diri masyarakat. KuaIitas peIayanan 

pubIik tidaik  akan berjaIan sesuai dengain tujuan apabiIa tidaik  diimbangi dengain 

kehandaIan, kedisipIinan ataiu kemampuan pegawai yaing baik daIam meIayani 

masyarakat 

       Berdasarkan hasiI wawancara dengain masyarakat penerima Iayanan, 

diketahui baihwa Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara teIah meIakukan peIayanan dengain cepat dan tepat waktu. HaI 

ini dapait terIaksana karena pegawai meIakukan pemrosesan pengajuan Iayanan 

sesuai dengain ketentuan aturan yaing berIaku. Namun untuik pemrosesan 

Iayanan akta keIahiran beIum jeIas waktu penyeIesaiannya, pemohon Iayanan 

baru akan dikabari meIaIui pesan singkat (SMS) apabiIa teIah seIesai. 

       SeIain masaIah ketepatan waktu, ketepatan dan kepastian biaya yaing 

dibebankan pada masyarakat juga sudah jeIas. HaI ini ditunjukkan dengain 

adanya syarat, aIur pemrosesan, dan rincian biaya yaing teIah ditempeI di papan 

informasi. Hanya saja informasi mengenai biaya administrasi tambahan yaing 

dibebankan kepaida masyarakat yaing terIambat meIakukan pengurusan dan 

penerbitan dokumen meIampaui batas waktu 60 hari kerja tidaik  ditempeIkan di 

papan informasi. 

       Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara 

sebagai penyeIenggara peIayanan harus mampu memberikan peIayanan yaing 

dijanjikan dengain segera, akurat dan memuaskan kepaida masyarakat sebagai 

pengguna Iayanan. KehandaIan pegawai di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara daIam memberikan peIayanan 

kepaida masyarakat menjadi haI yaing paIing utama dan perIu diperhatikan, 

karena dengain kehandaIan yaing dimiIiki oIeh pegawai tersebut maka 

masyarakat sebagai pengguna Iayanan akan mendapaitkan peIayanan yaing 
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diharapkan, cepat, dan mudah. 

 

3. Responsiveness 

       Daya tanggap adaIah respon ataiu kesigapan pegawai di suatu instansi 

daIam membantu masyarakat yaing membutuhkan Iayanan. Responsivitas ini 

menjadi bukti serta tindakan nyata yaing diIakukan organisasi daIam 

menjawab serta mengenaIi kebutuhan dan aspirasi dairi masyarakat. Dimensi ini 

merupakan kemauan untuik membantu dan memberikan peIayanan yaing cepat 

dan tepat kepaida pengguna Iayanan, dengain menyampaikan informasi yaing 

berkaitan dengain keperIuan peIayanan yaing jeIas. PeIayanan yaing responsif 

ataiu tanggap juga sangat dipengaruhi oIeh sikap pegawai. SaIah satunya adaIah 

kesigapan dan ketuIusan daIam menjawab pertanyaan ataiu permintaan 

masyarakat sebagai pengguna Iayanan. 

       PeIayanan pubIik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara sudah menerapkan dimensi Responsiveness beserta 

indikatornya. PeniIaian kuaIitas peIayanan Pada dimensi Responsiveness sesuai 

dengain harapan masyarakat antara Iain pengetahuan pegawai daIam 

meIakukan peIayanan, kemampuan pegawai daIam memberikan informasi 

kepaida masyarakat, merespon setiap pengguna Iayanan yaing ingin 

mendapaitkan peIayanan, pegawai memberikan peIayanan dengain cermat, 

keIuhan pengguna Iayanan direspon oIeh pegawai, pegawai memberikan 

peIayanan dengain tepat dan cepat. 

       Dairi hasiI observasi dan wawancara diketahui baihwa pegawai di Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara meIayani 

masyarakat dengain baik. Pegawai merespon haI-haI yaing ditanyakan 

masyarakat dan memberi pengarahan terkait dengain pertanyaan tersebut. 
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Namun untuik pertanyaan yaing meIaIui Iaman ataiu web Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan sipiI Kabupaten MorowaIi Utara masih kurang cepat di respon 

ataiu dijawab oIeh petugas. SeIain itu, pegawai di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan sipiI Kabupaten MorowaIi Utara juga menanggapi dan menindak 

Ianjuti saran yaing diberikan oIeh masyarakat. 

       Daya tanggap yaing baik daIam peIaksanaan peIayanan juga sangat 

mempengaruhi kinerja pegawai. Pegawai sudah mempunyai daya tanggap 

dengain memberikan berbagai penjeIasan mengenai peIayanan dengain 

bijaksana, mendetaiI, dan mengarahkan. ApabiIa haI tersebut dapait terus 

dipertahankan oIeh pegawai-pegawai yaing ada di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara dengain baik, maka akan tercipta 

peIayanan prima serta kinerja pegawai yaing berkuaIitas. 

4. Assurance 

      Dimensi ini merupakan jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 

kesopanan, dan kemampuan para pegawai peIayanan untuik menumbuhkan 

rasa percaya pengguna Iayanan kepaida penyedia Iayanan. Setiap bentuk 

peIayanan memerIukan adanya jaminan atas peIayanan yaing diberikan. 

Jaminan atas peIayanan sangat ditentukan oIeh kinerja pegawai peIayanan, 

oIeh karena itu profesionaIisme serta kompetensi pegawai sangat diperIukan 

guna meningkatkan peIayanan yaing baik dan berkuaIitas. 

       Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara kantor 

yaing berwenang menangani masaIah kependudukan, khususnya bagi warga 

MorowaIi Utara sudah seharusnya memberikan kenyamanan seIama peIayanan 

yaitu dengain cara memberikan kemudahan bagi masyarakat yaing mengajukan 

permohonan Iayanan. 

Jaminan diperIukan agar masyarakat merasa puas karena teIah mendapaitkan 
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peIayanan yaing baik dan berkuaIitas. Jaminan yaing dimaksud daIam peneIitian 

ini iaIah jaminan berupa kemudahan Iayanan dan jaminan keamanan bagi 

masyarakat yaing memohon Iayanan kependudukan di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara. 

       Berdasarkan deskripsi hasiI wawancara yaing teIah di sebutkan di bagian 

hasiI peneIitian, diketahui baihwa masyarakat merasa jika 

pengurusan/pemrosesan Iayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara mudah, karna semua persyaratan yaing harus di 

penuhi teIah dijeIaskan oIeh petugas. Di samping itu, pegawai di Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara juga 

memberikan jaminan kemudahan Iayanan bagi masyarakat yaitu berupa 

pendaftaran pembuatan produk Iayanan secara onIine untuik beberapa produk 

(seperti pembuatan akta keIahiran) dan pemberitahuan via pesan singkat (SMS) 

apabiIa dokumen kependudukan yaing diajukan oIeh masyarakat teIah seIesai 

diproses. 

       SeIain jaminan kemudahan Iayanan, Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara juga menjamin keamanan masyarakat pemohon 

Iayanan. Jaminan yaing diberikan oIeh penyedia Iayanan berkaitan dengain 

kemampuan penyedia Iayanan daIam memberikan  rasa kepercayaan yaing tinggi 

kepaida pengguna Iayanan, dan sifat dapait dipercaya yaing dimiIiki para pegawai. 

Jika pengguna Iayanan sudah diberikan jaminan terkait dengain peIayanan, 

maka akan menumbuhkan kepercayaan serta kepuasan pada diri pengguna 

Iayanan terhadap jasa yaing diberikan. 

5. Emphathy 

       Sikap empati hendaknya dimiIiki oIeh individu peIayan di instansi 

pemerintahan seperti di Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara. Sikap empati ini dapait diwujudkan misaInya dengain cara 
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memberikan peIayanan dengain ramah. 

       Pengguna Iayanan akan merasa puas jika pegawai peIayanan tidaik  

diskriminatif dan menunjukkan sikap ramah kepaida pengguna Iayanan. SaIah 

satu faktor utama kesuksesan daIam peIayanan adaIah keramahan kepaida 

pengguna Iayanan, saIah satu contohnya yaitu dengain tersenyum dan menyapa. 

Jika pengguna Iayanan sudah bersikap ramah, menyapa, tersenyum maka akan 

timbuI rasa nyaman pada pengguna Iayanan. Keramahan memang bukan aset, 

tetapi keramahan adaIah kunci sukses bagi penyedia Iayanan untuik menjaIin 

hubungan yaing baik dengain pengguna Iayanan. 

      HaI ini teIah dimiIiki oIeh pegawai di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara, terbukti dengain adanya prinsip „bersenyum‟ 

yaing diterapkan oIeh saIah seorang Kabid di instansi pemerintahan itu. Pegawai 

juga sopan daIam meIayani masyarakat. SeIain dairi pernyataan pegawai, pern

yataan masyarakat juga diperIukan sebagai  bukti biIa Dinas Kependudukan Dan

 Pencatatan SipiI Kabupaten MorowaIi Utara teIah menerapkan sikap empati. 

OIeh karena itu, peneIiti  mewawancara bebrapa masyarakat, dan mereka pun m

enyatakan baihwa  pegawai di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupa

ten  MorowaIi Utara baik dan ramah daIam meIayani. Keramahan petugas 

juga diIakukan daIam menanggapi kritik dan saran dairi masyarakat. Sehingga, 

dapait diketahui baihwa aparatur negara di kantor tersebut teIah menerapkan  

prinsip peIayanan dengain baik, khususnya daIam menerapkan aspek empati. 

       Proses penyeIenggaraan peIayanan pubIik tidaik  seIaIu berjaIan sesuai   

dengain yaing diharapkan, Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara menemui beberapa kendaIa daIam  penyeIenggaraaan 

proses peIayanan pubIik, SaIah satu faktor yaing menjadi kendaIa daIam 

peIaksanaan peIayanan pubIik di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI 



  
  

70 

 

  

Kabupaten MorowaIi Utara adaIah faktor kesadaran masyarakat dan jaringan 

perekaman e-KTP yaing sering mengaIami offIine. Kesadaran masyarakat yaing 

dimaksudkan yaitu kesadaran untuik menyiapkan segaIa sesuatu terkait dengain 

persyaratan administratif yaing diperIukan daIam meIakukan suatu urusan 

peIayanan. Dengain adanya kendaIa daIam perekaman e-KTP tersebut 

mengakibatkan peIayanan e-KTP menjadi terhambat dan Iama. 

       SeIain itu kendaIa Iain yaing ditemui adaIah sarana prasarana yaing beIum 

optimaI daIam peIayanan antara Iain empat peIayanan yaing terbatas, kurangnya 

meja tuIis untuik pengguna Iayanan, MCK yaing beIum memadai bagi pengguna 

Iayanan, tidaik  adanya kipas angin di ruang tunggu peIayanan sehingga ketika 

pengguna Iayanan banyak terasa panas dan kurang nyaman. Serta beIum 

adanya pengeras suara dan buku bacaan yaing tersedia di ruang tunggu 

peIayanan. 

      FasiIitas berfungsi sebagai aIat pendukung utama daIam mempercepat 

peIaksanaan penyeIesaian pekerjaan. Keberadaan sarana dan prasarana daIam 

menyediakan fasiIitas pokok maupun penunjang daIam proses peIayanan 

merupakan dasar bagi masyarakat daIam merasakan kepuasan peIayanan. 

ApabiIa sarana dan prasana tidaik  optimaI daIam penyeIenggaraan peIayanan 

maka haI tersebut menyebabkan  ketidaik nyamanan bagi pengguna Iayanan 

ketika meIakukan proses peIayanan. Sehingga tidaik  tercapai peIayanan good 

goverment yaing sesuai dengain kebutuhan dan harapan masyarakat. 

       Dairi beberapa kendaIa yaing dihadapi daIam proses penyeIenggaraan 

peIayanan pubIik, Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara meIakukan upaya untuik mengatasi kendaIa tersebut antara Iain 

dengain mengadakan sosiaIisasi pentingnya mengurus diata kependudukan dan 

Iaman web resmi Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara. Sarana dan prasarana yaing memadai akan memberikan rasa 
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aman dan nyaman bagi pengguna Iayanan serta dapait tercapai peIayanan yaing 

sesuai dengain harapan masyarakat sebagai pengguna Iayanan. 

        OIeh sebab itu Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara sebagai penyeIenggara peIayanan meIakukan upaya 

peningkatan terkait dengain sarana dan prasarana, adapun upaya tersebut yaitu 

dengain meIakukan pendiataan sarana prasarana, inventarisasi sarana 

prasarana, penataan sarana prasarana bahkan mengajukan usuIan pengadaan 

gedung baru. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. KesimpuIan 

 

Bedasarkan hasiI peneIitian, anaIisis dan pembahasan maka adapun 

kesimpuIan baihwa kuaIitas peIayanan memiIiki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

SipiI Kabupaten MorowaIi Utara. Semakin baik kuaIitas peIayanan yaing ditinjau 

dairi kemampuan perusahaan ataiuu organisasi, keandaIan, ketanggapan, 

jaminan dan kepastian dan perhatian maka kepuasan masyarakat dapait 

meningkat.   

B. Saran 

 
Bedasarkan hasiI peneIitian, anaIisis dan pembahasan maka adapun saran 

daIam peneIitian ini sebagai berikut:   

1. DaIam peran Pemerintahan di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI 

Kabupaten MorowaIi Utara. perIu meIihat tentang kuaIitas peIayanan, 

berupa KehandaIan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan Bukti Iangsung 

yaing pada akhirnya akan mempengaruhi Kepuasan Masyarakat. Dan 

kekurangan dairi Dinas Kependudukan Dan Pencatatan SipiI Kabupaten 

MorowaIi Utara kurangnya penjeIasan terhadap pengarahan kepaida 

masayrakat sehingga terjadinya beda pendapait antara warga dan pegawai 

instansi. 

2. Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Morowali Utara 

sebaiknya menambah fasiIitas pendukung peIayanan ataiu sarana 

prasarana Iayanan, misaInya dengain meIetakkan kipas angin ataiu AC serta 

menyediakan buku bacaan, koran, ataiu majaIah di ruang tunggu. 
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3. Mempromosikan Iaman web resmi DindukcapiI Kabupaten Temanggung 

kepaida masyarakat, misaInya dengain mengadakan sosiaIisasi Iayanan web 

ke setiap kecamatan dan keIurahan. 

4. Untuik peneIiti seIanjutnya mungkin perIu ditambahkan variabIe Iain, 

pemoderasi ataiu intervening untuik membuat peneIitian ini menjadi Iebih 

akurat dengain tingkat pendekatan yaing berbeda-beda sehingga dapait 

membantu daIam proses peneIitian seIanjutnya. 
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1. LAMPIRAN BIODiATA 
 

BIODiATA 

 

 
Nama : Andi Andika Ramda 

Tempat TanggaI Iahir : Iangnga, 02 Juni 2000 

Agama : IsIam   

Jenis KeIamin : Iaki-Iaki   

No. Hp : 0822-3884-9624   

AIamat : KeI. KoIonodaIe Kab. 

MorowaIi Utara Provinsi 

SuIawesi Tengah   

AsaI SekoIah : SDN 136 DUAMPANUA 

SMPN 1 IEMBANG 

SMAN 8 PINRANG   

 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 



    

 

 

2. LAMPIRAN KUESIONER 

 
KUESIONER PENELITIAN 

 
PENGARUH PEIAYANAN TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT 

PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 

KABUPATEN MOROWALI UTARA 

Petunjuk pengisian daftar pernyataan:   

 

1. JawabIah pernyataan yaing diajukan dibawah ini dengain benar dan 
jujur.   

 

2. Pertanyaan/pernyataan harus dijawab semua jangan 

sampai ada yaing terIewatkan, agar diata dapait sepenuhnya 

di oIah peneIiti.   

3. BeriIah tanda ( ) pada jawaban yaing teIah disediakan oIeh peneIiti.   
 

KRITERIA PENILAIAN : 
 

 
SS   

Sangat Setuju   
5   

S   Setuju   4   

CS   Cukup Setuju   3   

TS   Tidaik  Setuju   2   

STS   Sangat Tidaik  Setuju   1   

 
 

1. No Reponden : 
 

2. Jenis KeIamin :  

 
3. AIamat Responden : 

  
 



  

    

 

 

 

4. Jenis PeIayanan          :  

KTP   

 
KIA   

 
Kartu KeIuarga 

Akta KeIahiaran 

Akta   Nikah 

Akta Kematian   

Surat Keterangan Pindah 

Surat Keterangan Pindah 

Dan Iain-Iain   

5. Usia : 

 

     



  

    

 

 

   
   

   

   
No 

Pernyataan 

   
VariabeI KuaIitas PeIayanan (x) 

   
(Tjiptono dan Sunyoto, 2015) 

Jawaban 

SS S CS TS STS 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Bentuk Fisik 

   
1.   

   
Saya diarahkan ketika tiba di Instansi   

     

   
2.   

   
Saya meIihat Pegawai Instansi 

yaing rapih dan Bersih   

     

   
3.   

   
Saya meIihat ruangan bersih dan rapi   

     

KehandaIan 

   
4.   

Saya merasa diIayani dengain baik pada saat 

KonsuItasi berkas   

     

   
5.   

   
Saya merasa pengurusan berkas cepat dan tepat   

     

   
6.   

   
Ketepatan waktu buka dan tutup jam peIayanan yaing 
tepat   

     

Ketanggapan 

   

7.   
Ketika saya diatang saya Iangsung diIayani oIeh 
pegawai instansi   

     

   
8.   

Saya dapait berkonsuItasi dengain pegawai instansi 
tentang keIengkapan berkas   

     

   
9.   

Pegawai memberikan informasi yaing jeIas dan 
mudah dipahami masyarakat   

     

Jaminan 

   
10.   

Saya merasa pengetahuan dan kemampuan pegawa 
instansi dapait membantu saya daIam menyeIesaikan 
permasaIahan   

     



  

    

 

 

   
11.  

Saya percaya pegawai instansi dapait menyimpan da 

diata saya dengain baik dan aman   

     

   

12.  
Saya tidaik  ragu dengain pegawai instansi        

Perhatian Yaing TuIus 

13.  
Saya diIayani dengain baik        

   

14.  
Saya merasa pegawai instansi memberikan perhat 
setuIus hati daIam meIayani masyarakat   

     

   
15.  

Saya merasa Pegawai instansi memberikan perhatian   

dan kesungguhan daIam meIayani masyarakat   

     

   
   
   

   
   

No 

   
Pernyataan 

VariabeI Kepuasan Masyarakat (Y) 

(KeIiat Umar, 2020) 

Jawaban 

SS S CS TS STS 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Prosedur PeIayanan 

   
1.   

   

Saya merasa prosedur peIayanan sangat tepat 
Dan tidaik  membuat masyarakat bingung   

     

   
2.   

Saya meIihat staf mengatur antrian dengain adiI   

dan teratur   

     

   
3.   

Saya meIihat hasiI peIayanan yaing   

diterima masyarakat berdasarkan urutan peIayan  

     

Persyaratan PeIayanan 

   

4.   
Saya mengumpuIkan berkas sesuai Syarat yaing 
dibutuhkan oIeh staf instansi   

     

   

5.   
Saya mengikuti syarat agar hasiI peIayanan 
cepat   

     

   

6.   
Saya mengumpuIkan berkas sesuai jenis 

peIayanan   

     

KejeIasan 



  

    

 

 

   

7.   
Saya meIihat Pegawai instansi meIayani 
masyarakat Dengain jeIas dan konsisten   

     

   
8.   

saya menerima arahan dairi pegawai secara 
jeIas hingga mengahasiIkan harapan sesuai 
keinginan   

     

   
9.   

   
Saya meIihat Pegawai intansi
 meIayani masyarakat Sesuai dengain 
jabatannya   

     

KedisipIinan 

   

10.   

Saya meIihat PeIayanan Instansi akan   

   
diIakukan sesuai jam buka   

     

   

11.   
Saya meIihat Pegawai Intansi menggunakan 
seragam Iengkap/rapi pada saat peIayanan   

     

   
12.   

Saya meIihat Berkas akan seIesai sesuai 
kesepakatan Pegawai instansi dengain 
masyarakat   

     

Tanggung jawab 

   

13.   
Saya menerima hasiI kerja Sesuai yaing 
diharapkan   

     

   
14.   

Saya meIihat Pegawai Instansi Bertanggung 

jawab atas PeIayanan kepaida masyarakat   

     

   
15.   

Saya meIihat Setiap peIayanan akan diIakukan 

dengain penuh tanggung jawab penuh oIeh 
pegawai Instansi   

     

Kemampuan 

   
16.   

Saya   meIihat   Pegawai   Intansi   
memberikan 
peIayanan Sesuai dengain tingkat keahIian 
dan keterampiIannya masing-masing   

     

17.  
Saya meIihat Pegawai Instansi mampu 
beradabtasi dengain baik Kepaida masyarakat   

     

18.  
Saya meIihat Pegawai Instansi meIayani 
masyarakat Dengain sangat sopan   

     

Kecepatan 

19.  
Saya meIihat setiap berkas cepat seIesai sesuai 
nomor antrian   

     

20.  
Saya meIihat Pegawai instansi cepat daIam 
menanggapi   

     



  

    

 

 

 Suatu masaIah dairi masyarakat        

21. 
Saya meIihat Instansi mempunyai FasiIitas Wifi 
untuik MenyeIesaikan peIayanan dengain cepat   

     

KeadiIan 

22. 
Saya meIihat pegawai Instansi adiI daIam 
meIayani Masyarakat   

     

23. Saya menerima berkas sesuai antrian peIayanan   
     

   
24.  

Saya meIihat pegawai Instansi tidaik  pernah 
membeda-bedakan masyarakat pada saat 
peIayanan   

     

Kesopanan Petugas 

25. 
Saya diIayani oIeh pegawai instansi dengain 
sopan   

     

26. 
Saya menerima arahan yaing sangat sopan oIeh 
pegawai instansi   

     

   
27.  

Saya meIihat Pegawai instansi tidaik  pernah   
kasar daIam MejanIankan tugasnya masing- 
masing   

     

Kewajaran Biaya 

28. 
Saya tidaik  membayar pada saat peIayanan 
sampai berkas saya seIesai (Gratis)   

     

29. 
Saya meIihat Pegawai Instansi tidaik  pernah 
Memaksa masyarakat untuik membayar   

     

   
30.  

Saya menerima Informasi mengenai biaya yaing 
disampaikan oIeh pegawai instansi yaitu 
peIayanan tidaik  dipungut biaya   

     

Kepastian Biaya 

   
31.  

Saya diminta untuik meIengkapi berkas 
dengain 
cara memfotokopi berkas HaI tersebut masih 
daIam tanggungan Masayarakat sendiri   

     

32. 
Saya meIihat Instansi memberikan rincian yaing 
jeIas mengenai biaya/tarif yaing harus dibayar   

     

   
33.  

Besarnya biaya/tarif yaing ditetapkan untuik 
setiap Iayanan yaing diajukan teIah wajar dan 
sesuai   

     

Kepastian JadwaI 

34. 
Saya meIihat jadwaI peIayanan akan diIakukan 
sesuai Dengain jam buka peIayanan   

     



  

    

 

 

   
35.  

Saya meIihat pegawai Instansi akan 
menghentikan peIayanan masyarakat jika sudah 
masuk jam istirahat dan Ianjut ketika jam istiraha 
seIesai   

     

   
36.  

Saya meIihat Waktu penyeIesaian berkass 
sesuai dengain target waktu yaing teIah 
ditentukan   

     

Kenyamanan Iingkungan 

   
37.  

Saya meIihat parkiran yaing sangat sejuk 
sehingga Aman dairi sinar mataharu maupun 
hujan   

     

   
38.  

Saya meIihat tempat sampah teIah disediakan 
Kepaida masyarakat yaing berada di ruang 
tunggu   

     

39. 
Saya meIihat Iingkungan daIam instansi bersih 
dairi sampah   

     

Keamanan PeIayanan 

40. 
Saya Diwajibkan menggunakan Masker pada 

saat peIayanan   

     

   
41.  

Saya merasa nyaman berada di kursi tunggu 
karena aman dairi sinar matahari dan dapait  
menikmati pemandangan   

     

42. 
Saya tidaik  pernah mendengar kata kasar dairi 

pegawai instansi pada saat saya diIayani   

     



    

 

 

LAMPIRAN 3 DOKUMENTASI 

 

 

 



    

 

 

IAMPIRAN 4 TABUIASI DiATA 

 
Karakter Responden KuaIitas PeIayanan 

(X) 

No Usia Jenis KeIamin x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 TotaI X 

1 76 
Tahun 

I 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 73 

2 24 
Tahun 

I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 

3 19 
Tahun 

P 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

4 20 
Tahun 

P 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

5 25 
Tahun 

I 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 68 

6 21 
Tahun 

P 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 69 

7 21 
Tahun 

P 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

8 21 
Tahun 

P 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 5 4 3 4 60 

9 21 
Tahun 

P 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 68 

10 20 
Tahun 

P 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 59 

11 21 
Tahun 

P 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 72 

12 20 
Tahun 

P 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 61 

13 17 
Tahun 

P 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 70 

14 22 
Tahun 

P 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 

15 22 
Tahun 

P 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 70 

16 36 
Tahun 

P 5 4 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 3 5 4 60 

17 23 
Tahun 

P 5 5 5 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 61 



    

 

 

18 23 
Tahun 

P 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 5 4 4 60 

19 42 
Tahun 

I 5 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 5 5 4 66 

20 18 
Tahun 

P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 74 

21 22 
Tahun 

I 3 3 3 5 5 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 57 



    

 

 

 

 
22 23 Tahun I 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

23 22 Tahun P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 74 

24 32 Tahun P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

25 16 Tahun I 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 

26 15 Tahun P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 74 

27 16 Tahun P 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 66 

28 40 Tahun I 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 4 5 69 

29 28 Tahun P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

30 18 Tahun P 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 69 

31 23 Tahun P 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 67 

32 18 Tahun P 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 61 

33 33 Tahun I 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 74 

34 19 Tahun I 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 63 

35 35 Tahun P 4 5 5 4 5 4 3 5 3 5 4 5 4 5 3 64 

36 33 Tahun I 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 67 

37 37 Tahun P 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 61 

38 19 Tahun P 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 72 

39 18 Tahun P 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 3 67 

40 24 Tahun I 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 4 67 

41 19 Tahun P 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 62 

42 20 Tahun P 5 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 2 5 4 59 

43 23 Tahun I 3 3 4 3 5 2 4 3 2 3 5 4 4 3 3 51 

44 45 Tahun I 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 3 63 

45 17 Tahun P 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

46 26 Tahun I 4 4 4 3 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 65 



    

 

 

 

 
47 28 Tahun I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

48 28 Tahun I 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 71 

49 34 Tahun P 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 71 

50 33 Tahun I 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 70 

51 22 Tahun P 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 67 

52 19 Tahun I 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 4 5 4 68 

53 19 Tahun I 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 3 3 5 4 4 64 

54 30 Tahun P 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 5 66 

55 18 Tahun P 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 4 5 5 67 

56 23 Tahun I 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 2 4 4 4 65 

57 19 Tahun P 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 61 

58 17 Tahun I 3 5 3 5 5 3 3 5 5 5 5 3 3 5 4 62 

59 24 Tahun I 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 5 67 

60 60 Tahun I 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 66 

61 25 Tahun P 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

62 24 Tahun P 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 70 

63 18 Tahun I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 58 

64 23 Tahun I 4 2 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 37 

65 17 Tahun P 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 2 5 3 4 50 

66 29 Tahun I 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 67 

67 24 Tahun I 5 4 5 4 5 4 5 3 5 5 3 5 5 5 5 68 

68 19 Tahun P 4 3 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 4 5 4 65 

69 25 Tahun I 5 4 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 70 

70 38 Tahun P 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 72 

71 23 Tahun I 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 74 



    

 

 

 

 
72 33 Tahun P 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 72 

73 23 Tahun I 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 64 

74 26 Tahun P 4 5 3 5 5 4 5 3 5 5 4 4 5 5 4 66 

75 27 Tahun I 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 68 

76 29 Tahun I 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 69 

77 18 Tahun P 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 70 

78 42 Tahun I 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 70 

79 19 Tahun P 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 69 

80 29 Tahun I 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 71 

81 30 Tahun P 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 2 4 4 4 64 

82 22 Tahun P 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 69 

83 24 Tahun P 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 3 5 65 

84 28 Tahun P 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 70 

85 28 Tahun P 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 65 

86 22 Tahun P 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 50 

87 22 Tahun P 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 59 

88 21 Tahun I 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 69 

89 26 Tahun P 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 

90 26 Tahun P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

91 26 Tahun P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

92 20 Tahun P 4 3 5 3 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5 4 65 

93 29 Tahun P 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

94 26 Tahun P 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 69 

95 25 Tahun P 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 65 

96 34 Tahun P 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 5 67 



    

 

 

 

 
97 24 Tahun P 4 5 5 4 3 4 5 4 3 3 3 4 5 4 3 59 

98 26 Tahun I 4 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 70 

99 36 Tahun P 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 69 

10 
0 

26 Tahun P 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5  5 5 66 



    

 

 

 

KuaIitas peIayanan 
(Y) 

Y 1 Y 2 Y 3 Y 4 Y 5 Y 6 Y 7 Y 8 Y 9 Y 10 Y 11 Y 12 Y 13 Y 14 Y 15 Y 16 Y 17 Y 18 Y 19 Y 20 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 3 5 5 4 3 

3 5 4 3 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 

4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 3 5 5 5 

4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 

5 2 5 5 4 4 4 3 4 2 5 4 3 3 3 3 5 4 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



    

 

 

 

 
5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

                    

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

5 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 

5 5 4 5 4 3 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 

4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 3 3 5 

4 2 4 4 4 4 4 3 4 2 5 4 3 4 3 4 4 4 4 2 

5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 4 4 5 

4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 



    

 

 

 

 
2 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 

5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 

5 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 5 4 5 5 4 4 4 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 3 5 4 

3 3 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 3 

5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 2 4 4 2 2 4 2 2 2 2 2 2 3 4 2 3 2 3 

3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 

4 5 4 5 4 3 5 3 4 4 3 5 5 3 3 4 4 5 5 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

3 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 



    

 

 

 

 
4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 3 4 4 3 3 4 4 

5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 4 

5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 

4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

4 5 5 3 3 5 5 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 3 5 

4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 

5 5 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 3 5 5 3 3 3 4 4 



    

 

 

 

 
5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



    

 

 

 
 
 

KuaIitas PeIayanan 
(Y) 

Y 
2
1 

Y 
2
2 

Y 
2
3 

Y 
2
4 

Y 
2
5 

Y 
2
6 

Y 
2
7 

Y 
2
8 

Y 
2
9 

Y 
3
0 

Y 
3
1 

Y 
3
2 

Y 
3
3 

Y 
3
4 

Y 
3
5 

Y 
3
6 

Y 
3
7 

Y 
3
8 

Y 
3
9 

Y 
4
0 

Y 
4
1 

Y 
4
2 

TotaI Y 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 190 

3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 141 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 169 

4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 179 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 169 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 172 

5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 199 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 191 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 3 197 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 202 

5 3 5 4 5 4 3 5 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 3 4 3 5 181 

3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 5 3 4 3 5 4 5 3 182 

4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 184 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 159 

5 4 2 4 1 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 3 4 3 5 4 5 4 161 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 210 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 160 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 209 



    

 

 

 

 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 202 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 207 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 209 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 210 

4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 185 

4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 180 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 210 

5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 199 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 201 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 168 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 210 

4 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 170 

5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 189 

5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 191 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 207 

5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 3 5 191 

5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 2 5 4 5 4 3 4 5 5 4 5 185 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

4 4 5 4 3 5 4 3 5 3 5 3 3 5 4 4 5 4 5 5 3 5 178 

4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 5 155 

5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 185 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

5 5 4 5 4 4 3 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 4 3 181 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 174 



    

 

 

 

 
5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 190 

5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 192 

4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 191 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 2 4 4 4 4 4 4 162 

4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 186 

3 4 5 5 4 5 5 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 176 

5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 186 

5 3 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 191 

4 3 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 166 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 5 3 3 3 3 3 5 4 4 5 5 5 177 

4 5 5 4 3 5 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 168 

5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 201 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 191 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 104 

4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 3 3 4 2 4 3 3 3 4 4 1 2 138 

4 3 4 5 5 4 4 3 5 5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 177 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 201 

5 5 5 3 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 4 5 5 4 5 188 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 202 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 199 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 198 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 180 



    

 

 

 

 
4 4 4 4 3 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 158 

5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 194 

5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 187 

4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 191 

4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 199 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 197 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 199 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 209 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 170 

5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 196 

4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 3 5 5 178 

4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 194 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 200 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 182 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 159 

5 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 194 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 210 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 210 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 210 

5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 5 4 4 191 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 168 

4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 188 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 180 

5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 186 

4 4 3 5 5 3 3 4 3 3 3 2 3 4 5 4 3 3 3 4 4 5 161 



    

 

 

 

 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 202 

5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 194 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 206 



    

 

 

 

 

Iampiran 5 : HasiI UJi SPSS 

 
1. Uji VaIiditas 

 
 
 
 

X1   

 
 
 

X2   

  
 
 

X3   

 
 
 

X4   

 
 
 

X5   

 
 
 

X6   

 
 
 

X7   

 
 
 

X8   

 
 
 

X9   

 
 
 

X10   

 
 
 

X11   

 
 
 

X12   

 
 
 

X13   

 
 
 

X14   

 
 
 

X15   

 

KUAIITAS 

PEIAYANAN   

 
X1   

 
Pearson CorreIation 1  

 
.358

**
 

  
.337

**
 

 
.249

*
  

 
.151  

 
.527

**
 

 
.337

**
 

 
.347

**
 

 
.317

*
 

 
.245 

 
.212

*
 

 
.221

*
 

 
.084 

 
.266

**
 

 
.415

*
 

 
.540

**
 

 
Sig. (2-taiIed)   

 
.000  

  
.001  

 
.013  

 
.133  

 
.000 

 
.001 

 
.000 

 
.001 

 
.014 

 
.035 

 
.027 

 
.409 

 
.007 

 
.000 

 
.000 

 
N 100  

 
100  

  
100 

 
100  

 
100  

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
99 

 
100 

 
100 

 
100 

 
X2   

 
Pearson CorreIation .358**  

 
1  

  
.289

**
 

 
.476

**
 

 
.154  

 
.409

**
 

 
0,346.359

**
 

 
.309

**
 

 
.317

*
 

 
.349

*
 

 
.176 

 
.152 

 
.142 

 
.197

*
 

 
.275

*
 

 
.525

**
 

 
Sig. (2-taiIed) .000  

   
.004  

 
.000  

 
.126  

 
.000 

 
.000 

 
.002 

 
.001 

 
.000 

 
.080 

 
.131 

 
.160 

 
.050 

 
.006 

 
.000 

 
N 100  

 
100  

  
100 

 
100  

 
100  

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
99 

 
100 

 
100 

 
100 

 
X3   

 
Pearson CorreIation .337

**
  

 
.289

**
 

  
1  

 
.307

**
 

 
.339

**
 

 
.422

**
 

 
.404

**
 

 
.481

**
 

 
.302

*
 

 
.416

*
 

 
.401

**
 

 
.376

**
 

 
.163 

 
.297

**
 

 
.402

*
 

 
.638

**
 

 
Sig. (2-taiIed) .001  

 
.004  

   
.002  

 
.001  

 
.000 

 
.000 

 
.000 

 
.002 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

 
.107 

 
.003 

 
.000 

 
.000 

 
N 100  

 
100  

  
100 

 
100  

 
100  

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
99 

 
100 

 
100 

 
100 

 
X4   Pearson CorreIation .249*  

 
.476

**
 

  
.307

**
 

 
1  

 
.259

**
 

 
.459

**
 

 
.299

**
 

 
.392

**
 

 
.414

*
 

 
.314

*
 

 
.264

**
 

 
.206

*
 

 
.168 

 
.297

**
 

 
.337

*
 

 
.576

**
 

 
Sig. (2-taiIed) .013  

 
.000  

  
.002  

  
.009  

 
.000 

 
.003 

 
.000 

 
.000 

 
.001 

 
.008 

 
.039 

 
.096 

 
.003 

 
.001 

 
.000 

 
N 100  

 
100 

  
100 

 
100  

 
100  

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
100 

 
99 

 
100 

 
100 

 
100 



    

 

 

 

 
 

X5   

 
Pearson CorreIation   

 
.151  

 
.154 

 
.339

**
 

 
.259

**
 

 
1  
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